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Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 
Títulos y según los requisitos para optar al grado de maestra en Gestión Pública en 
la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, presento antes a ustedes 
la tesis titulada: Gestión administrativa y satisfacción del usuario externo en la 
Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017,  El objetivo de esta 
investigación es determinar la relación existente entre la gestión administrativa y 
satisfacción del usuario en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 
2017. 
Esta investigación contiene los antecedentes; marco teórico; formulación del 
problema, hipótesis; objetivos; metodología, considerando el diseño, población y 
muestra; los resultados; la discusión; conclusiones; recomendaciones; referencias 
bibliográficas y anexos. 
Los resultados que esta investigación presenta, se aspira a que sean de 
beneficio, tanto de la institución donde ha sido llevada a cabo y para otras 
instituciones públicas de gestión descentralizada que tengan en cuenta esta 
experiencia. 
Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y 
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La presente investigación se desarrolló teniendo como objetivo general  determinar 
la asociación  entre la  gestión administrativa  del personal administrativo y la 
satisfacción del Usuario Externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud 
Lima Sur, 2017. 
La investigación es de nivel descriptivo correlacional  el diseño fue no 
experimental  corte transversal, el enfoque cuantitativo ya que se orienta a la 
recolección y análisis de datos. Se tuvo una muestra de 40 usuarios externos y 36 
personal administrativos Se utilizó la técnica de recolección de datos la encuesta y 
el instrumento fue el cuestionario  y los resultados fueron presentados en forma 
descriptiva en tablas estadísticos y figuras. Para determinar la consistencia interna 
de los instrumentos se aplicó la prueba Alfa de Cronbach. 
De acuerdo a las evidencias estadísticas, no existe asociación entre la 
gestión administrativa y satisfacción del usuario externo en la Dirección de Redes  
Integradas de Salud Lima Sur, 2017; debido a Rho de Spearman = .273 y  el valor 
de Sigma Bilateral = .108  (p > 0.05). 














The present investigation was developed with the general objective of knowing the 
level of administrative management of the administrative staff and the satisfaction 
of the External User in the Directorate of Integrated Health Networks Lima Sur, 
2017. 
The investigation is of descriptive level, the design was non-experimental 
cross-section, the quantitative approach since it is oriented to the collection and 
analysis of data. A sample of 40 external users and 36 administrative personnel was 
used. Data collection techniques were used in the survey and the instrument was 
the questionnaire and the results were presented in descriptive form in statistical 
tables and figures. To determine the internal consistency of the instruments, the 
Cronbach's Alpha test was applied. 
According to the statistical evidence, there is no association between 
administrative management and satisfaction of the external user in the Directorate 
of ntegrated Health Networks Lima Sur, 2017; due to Spearman's Rho = .273 and 
the Bilateral Sigma value = .108 (p> 0.05). 



























1.1. Realidad problemática 
Las Direcciones de Redes  Integradas de Salud (DIRIS) y su naturaleza, según lo 
señalado en el texto normativo vigente, Resolución Ministerial N° 467-2017-MINSA, 
son órganos desconcentrado del Ministerio de Salud, a cargo de la Dirección 
General de Operaciones en Salud. Sus principales funciones están dirigidas a 
operar, gestionar y articular en el ámbito de Lima Metropolitana, los procesos de 
promoción, prevención, recuperación y rehabilitación en salud, conformando la Red 
Integrada de Salud, de la cual forman parte también los Hospitales y los 
Establecimientos de Salud del primer nivel de atención, según su ámbito de 
competencia. 
En ese sentido, las Direcciones Integradas de Redes de Salud (DIRIS) 
representan por delegación la autoridad sanitaria en Lima Metropolitana (…) y 
tienen como misión garantizar la atención oportuna y adecuada de las prestaciones 
de servicios de salud a los usuarios, así como desarrollar acciones en materia de 
salud pública a e intervenciones sanitarias, emergencia y desastres, docencia e 
investigación, fortaleciendo la capacidad resolutiva en el ámbito de su competencia. 
La estructura orgánica de las Direcciones de Redes Integradas de Salud 
(DIRIS) está conformada por: Dirección General; Área de Coordinación 
Intersectorial y Social; Órgano de Control Institucional, Dirección Administrativa; 
Dirección de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria; Dirección de Medicamentos, 
Insumos y Drogas; Dirección de Monitoreo y Gestión Sanitaria, Establecimientos 
de Salud del Primer Nivel de Atención y Hospitales. 
En cuanto a los procesos que asumen las Direcciones de Redes Integradas 
de Salud (DIRIS), estos pueden ser de tres tipos: estratégicos, misionales y de 
soporte. 
Los procesos estratégicos a cargo de las DIRIS son: Gestión del 
Planeamiento y Presupuesto, Gestión de la Calidad, Análisis de la Situación de 
Salud y Gestión del Control Institucional. En cuanto a los procesos misionales, 
estos son: Gestión del Apoyo Técnico a la Gestión Sanitaria y Administrativa de los 
establecimientos del Primer Nivel y Hospitales; Gestión de los Establecimientos del 
Primer Nivel de Atención de Gestión de Riesgos y Desastres; Intervenciones en 
Salud Pública y Articulación Intersectorial y Sociedad Civil; Administración del 
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Otorgamiento de Derechos en Salud Ambiental, Inocuidad Alimentaria, 
Medicamentos, Insumos y Drogas. 
Por su parte, los procesos de soporte son: Gestión Documental, Gestión 
Legal, Gestión Administrativa y Financiera, Gestión de Tecnologías de la 
Información y Docencia e Investigación. 
En cuanto a la Dirección de Redes Integradas de Salud-Lima Sur y su ámbito 
competencial, este abarca los distritos de: Barranco, Chorrillos, Lurín, 
Pachacamac, Pucusana, Punta Hermosa, Punta Negra, San Bartolo, San Juan de 
Miraflores, Santa María del Mar, Santiago de Surco, Villa El Salvador y Villa María 
del Triunfo. Esta Dirección tiene a su cargo dos Hospitales (Hospital María 
Auxiliadora y Hospital de Emergencias Villa El Salvador) y 125 Establecimientos 
del Primer Nivel de Atención (ESS). 
En ese sentido, es en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 
se lleva a cabo la gestión descentralizada de la salud de los distritos del sur de 
Lima Metropolitana. Esta institución cuenta con un aparato administrativo 
considerable dirigido a proveer los servicios que su naturaleza le exige y cumplir 
con los procesos propios de la institución; considerando la trascendencia del 
servicio prestado por la institución se ha considerado relevante conocer la 
satisfacción de los usuarios así como la relación que esta guarda con la gestión 
administrativa y sus cuatro dimensiones: planificación, dirección, organización y 
control, el presente estudio tiene por finalidad dar a conocer dicha relación. 
1.2. Trabajos previos 
1.2.1 Trabajos previos internacionales  
Arbeláez y Mendoza (2017) en su artículo titulado Relación entre gestión del 
director y satisfacción del usuario externo en centros de salud de un distrito del 
Ecuador, tuvo como objetivo establecer la relación entre la gestión del director y la 
satisfacción del usuario externo. El diseño fue un estudio transversal, de 
correlación. La población fue de nueve directores de centros de salud y 652 
usuarios externos, con un muestreo aleatorio simple. A través de juicio de expertos, 
los instrumentos fueron: SERVQUAL modificado de satisfacción y EVAL O1-MRL 
de gestión, consentimiento informado, análisis en sistemas SPSS V20, Excel. Los 
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resultados fueron: La gestión del director fue 56% de nivel regular y 44% 
satisfactoria. La insatisfacción del usuario externo fue 89% de nivel moderada y 
11% leve. La mala calidad de atención institucional fue 100%. El nivel de 
correlación dimensional fue variado entre gestión e insatisfacción tipo: negativa 
débil (-0,28 y -016); positiva débil (0,31) y negativa fuerte (-0,52 y -070). Se 
concluyó: Existió correlación directa significativa entre una gestión inadecuada y la 
insatisfacción del usuario. 
Lima (2016) en su tesis titulada Satisfacción del Usuario del Servicio de 
Salud en el Área de Consulta Externa del Hospital del Día-IESS de la ciudad de 
Loja, en el primer semestre del 2015, tuvo como objetivo establecer las 
dimensiones causantes de satisfacción o insatisfacción, del usuario a través de la 
percepción y expectativas; en su dimensión cualitativa y cuantitativa. La 
investigación fue básica descriptiva, con una muestra de 381 sujetos. El 
instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL. Se concluyó: El nivel de 
satisfacción del usuario se ve influenciada por las dimensiones consideradas 
insatisfactorias que son: la accesibilidad a citas médicas con un 89,24%; con un 
70,08% la rapidez y confianza en la realización de exámenes de laboratorio y 
complejos; la comodidad en las instalaciones con un 70,08%; el trato que brinda el 
personal de consulta Externa a los usuarios del servicio 60,63%; y, la confianza 
inspirada por los médicos en un 60,63%. Las expectativas respecto al servicio de 
salud muestran que el 97,04% de los usuarios desean ser atendidos en 
correspondencia a las dimensiones de calidad del servicio, porcentaje que se 
presenta en términos positivos debido a que los estándares subjetivos de los 
usuarios siempre tienden a reflejarse en niveles altos. La percepción del usuario 
muestra insatisfacción reflejada en las diferentes dimensiones, existe la percepción 
que algunas enfermeras y auxiliares, no dan buen trato al usuario, los médicos que 
atienden en el Área de Consulta Externa son muy buenos en su especialidad, pero 
les hace falta generar mayor comunicación con los usuarios, el mayor problema se 
ve concentrado en los tiempos de espera para solicitud de citas, especialmente 
para obtener turno con especialista el tiempo es demasiado prolongado y casi 
imposibles de acceder, el periodo para exámenes programados, es muy extenso, 
en este aspecto, parte de la brecha de insatisfacción se ve marcada en los usuarios 
pertenecientes al Seguro Campesino. Las expectativas de los usuarios en 
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comparación a la percepción muestran un gran cambio sustancial, debido a que el 
primer parámetro se expresa en términos positivos, mientras que la percepción se 
refleja en términos negativos según el estándar de calificación, por lo que se pudo 
establecer que el centro de evaluación para determinar la satisfacción de mayor 
interés es la percepción del usuario, con sus diferentes dimensiones de evaluación. 
Rojas (2015), en su tesis Un modelo de satisfacción de usuarios como 
herramienta de apoyo a la gestión de una municipalidad: análisis de los servicios 
entregados en edificio consistorial y departamento de desarrollo social de la 
Municipalidad de Lo Prado (Chile), tesis para optar al grado de magíster en gestión 
y políticas públicas, tipo de investigación aplicada, permite afirmar que el Factor 
Organizativo es el que más incide en la Satisfacción, distanciándose a lo menos 
0,20 puntos respecto de los otros factores que determinan la Satisfacción (Factor 
Humano y Factor Espacios Físicos). Con todo lo mencionado, concluye que es 
preciso elaborar una estrategia de gestión que involucre acciones relacionadas que 
mejoren la imagen corporativa, tales como la introducción de instrumentos 
tecnológicos, que repercutirían en la satisfacción del usuario. 
Hidalgo (2015), en su tesis Modelo de gestión para mejorar la calidad de 
atención al usuario del GADM Cantón Babahoyo (Ecuador), tesis para optar al 
grado de Ingeniero en Administración de Empresas y Negocios, tipo de 
investigación descriptiva, permite concluir que la bibliografía existente referente a 
modelos de gestión de calidad muestra innumerables opciones para mejorar la 
administración de las empresas públicas y privadas. Temas como las 5S, 
administración por procesos, gestión por objetivos, ISO, entre otras normativas, son 
de gran ayuda actualmente y se han ido actualizando y adaptando a la realidad de 
las compañías de gran manera. Sin embargo es la normativa ISO 9001 2008 (última 
actualización) la que se muestra más completa, al abarcar tema importantes como 
el enfoque al cliente, los indicadores de gestión y manejo de acciones correctivas 
y preventivas, entre otros temas que son, a la fecha, importantes para la mejora de 
los procesos de atención a los usuarios del GADM del cantón Babahoyo. 
Del Salto (2014) en su tesis titulada Evaluación de la calidad de atención y 
satisfacción del usuario que asiste a la consulta en el departamento médico del 
Instituto Nacional Mejia en el periodo 2012, tuvo como objetivo analizar la calidad 
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de la atención ofertada por parte del Departamento Médico del Instituto Nacional 
Mejía y la satisfacción de los estudiantes, docentes y administrativos respecto a las 
expectativas que tienen de sus necesidades de salud en el periodo 2012. El estudio 
fue básica descriptivo, con una muestra de 391 sujetos. Se concluyó: Los usuarios 
del Departamento Médico se encuentran satisfechos de la atención entre el 88,97 
y el 94,36 % de toda la población del Instituto Nacional Mejía. Más del 50% de los 
usuarios fueron atendidos sin Historia clínica. Se observó que previa a la atención 
médica no fueron tomados signos vitales en una proporción considerable de los 
usuarios atendidos (32%). No existe una adecuada información en postconsulta por 
parte del personal de Enfermería. Alrededor del 98% de los usuarios consideran 
que el trato del médico es adecuado y solo el 2% consideran que el trato es 
indiferente. El tiempo de espera en la preconsulta es adecuado (81%) sin embargo 
se debe mejorar a favor del usuario. El 45% de los usuarios consideran que no 
siempre tienen las facilidades de permiso para acceder a la atención en el 
Departamento Médico. 
Banegas (2014) en su artículo titulado Nivel de satisfacción de los pacientes 
atendidos en el Servicio de Urgencia del Centro de Diagnóstico Integral “Los 
Arales”, realizó un estudio descriptivo y transversal, para evaluar el nivel de 
satisfacción de 100 pacientes adultos, atendidos en el Servicio de Urgencia del 
Centro de Diagnóstico Integral “Los Arales” del barrio popular de "Campo Solo", en 
el municipio San Diego, estado venezolano de Carabobo, desde el 18 hasta el 24 
de octubre del 2009. Como medida de resumen se empleó el porcentaje para las 
variables cualitativas. Se concluyó que existió un elevado nivel de satisfacción en 
los afectados de mayor edad y menor nivel de escolaridad, basado en el tiempo de 
espera para recibir la atención. 
1.2.1 Trabajos previos nacionales 
Mullisaca (2017) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfacción del usuario 
externo del área de admisión del Hospital de Emergencias Villa El Salvador, tuvo 
como objetivo  brindar una herramienta que aporte información de las debilidades 
y que permita implementar políticas o acciones en materia de calidad para lograr la 
satisfacción del usuario. En esta investigación se utilizó la encuesta SERVQUAL, 
con 32 preguntas entre expectativas y perspectivas a 258 usuarios, que fueron 
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atendidos en el área de admisión del Hospital de Emergencias Villa El Salvador, a 
inicios del 2017. Siendo validada inicialmente por el Alfa de Crombach con un 0.894 
de confiabilidad y, aplicando la prueba de normalidad de kolmogorov_smirnov, para 
pruebas relacionadas, dando una significancia > 0.05, por lo tanto, proviene de una 
población normalmente distribuida. Aplicando el estadístico de comparación de 
medias de la prueba T Student para muestras relacionadas, se determina que el 
65% de los usuarios esperaban salir satisfechos, sin embargo, el 79% de los 
usuarios salieron satisfechos, es decir hay un impacto positivo del 14% en la 
satisfacción que percibieron los usuarios, sobre los indicadores del desempeño del 
personal, capacidad de atención y los elementos funcionales. Se concluyó: De 
acuerdo con los resultados de la dimensión de fiabilidad las percepciones 
superaron a las expectativas del usuario significativamente, quedando demostrado 
que el desempeño del personal se relaciona positivamente con la satisfacción del 
usuario externo. Se observó que la capacidad de atención se relaciona 
positivamente con la satisfacción del usuario externo, quedando demostrado en los 
resultados de empatía, donde las percepciones superan a las expectativas del 
usuario, demostrando de esta manera la satisfacción en la calidad de servicio 
brindado. Se demostró que los elementos funcionales se relacionan positivamente 
con la satisfacción del usuario externo, quedando demostrado en los resultados de 
los elementos tangibles, donde las percepciones superan a las expectativas del 
usuario, alcanzando la calidad de servicio brindado. Se determinó que la calidad 
de servicio tiene relación positiva con la satisfacción del usuario. Por otro lado, se 
observó que existe un gran porcentaje de más del 40% que se muestran 
indiferentes a la calidad del servicio prestado. 
Ocampos y Valencia (2017) en su tesis titulada Gestión administrativa y la 
calidad de servicio al usuario, en la red asistencial Essalud-Tumbes, 2016, tuvieron 
como objetivo determinar la relación entre la Gestión administrativa y la calidad de 
servicio al usuario, en la Red Asistencial ESSALUD-Tumbes, 2016. El estudio es 
de tipo descriptivo correlacional y para el recojo de los datos se utilizó la técnica de 
la encuesta y como instrumento el cuestionario a una muestra de 39 trabajadores 
de la Red Asistencial ESSALUD-Tumbes, 2016. El desarrollo de la estadística 
descriptiva e inferencial estuvo apoyado en Microsoft Excel  para tal efecto formular 
la siguiente hipótesis: La  IBM SPSS como herramientas de procesamiento de 
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datos. Se concluyó que existe relación significativa entre las variables del estudio, 
es decir, la aplicación de una adecuada gestión administrativa es fundamental para 
brindar un servicio de calidad, por lo que se acepta la hipótesis planteada. 
Gil (2016) en su tesis titulada Relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción del usuario en la Oficina de Referencia del Hospital I EsSalud Juanjui, 
2016, tuvo como objetivo conocer la relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción del usuario de la institución en estudio. El diseño fue descriptivo 
correlacional; se trabajó con una muestra representativa de 58 asegurados que 
hicieron uso de la Oficina de Referencia del Hospital I EsSalud Juanjui. Los datos 
fueron procesados y analizados según las dimensiones de las variables estudiadas 
y luego presentados mediante tablas y gráficos estadísticos, y para la contrastación 
de la hipótesis se utilizó la prueba de correlación lineal de Pearson. Los resultados 
obtenidos determinaron que existe relación entre el recurso humano capacitado, 
trabajo en equipo y respuesta al cliente con la satisfacción al usuario en la Ofician 
de Referencia del Hospital I EsSalud Juanjui. El estudio concluye, indicando que 
existe relación entre la gestión administrativa con la satisfacción del usuario en la 
Oficina de Referencia, al encontrar una correlación lineal de Pearson de r = 0.911, 
lo que indica que existe una alta correlación positiva entre ambas variables. 
Además, se obtiene un coeficiente de determinación (0.831), el mismo que explica 
que aproximadamente el 83% de la satisfacción del usuario se da por la Gestión 
administrativa que desarrolla el Hospital I EsSalud. 
Merino, Saenz y Silva (2016), en su tesis La influencia de la gestión 
administrativa en la satisfacción del usuario de la Municipalidad de Comas, 2016, 
tesis para optar al grado de licenciado en administración, tipo aplicada y enfoque 
cuantitativo, concluye que al relacionar las variables Gestión Administrativa y la 
Satisfacción al Usuario, existe una significancia menor a 0.05, por lo que se 
establece que entre ambas variables existe una relación directa de 0.601, es decir, 
la gestión administrativa influye positivamente en la satisfacción del usuario de la 
Municipalidad de Comas, periodo 2016. En cuanto a las hipótesis específicas, 
vinculadas a la planificación, eficiencia, dirección y control administrativo se ha 




Paredes (2016) en su tesis La gestión administrativa y la satisfacción del 
usuario externo del área de nutrición del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga 
Asenjo, Chiclayo 2015, para optar al título profesional de licenciado en 
administración pública, tipo de investigación descriptiva concluye que el 22,1% de 
los usuarios indicaron que están satisfechos con el área de nutrición; y que el 77,9% 
de los usuarios señalaron estar insatisfechos con el área.  De los hallazgos en 
relación a las dimensiones se encontró que en la planeación y control se ubicaron 
los más altos porcentajes de regular a deficiente que manifestaron los usuarios 
acerca de la gestión administrativa que se aplica en el servicio de nutrición; lo que 
significa que se percibe que no hay planificación de las actividades para atender 
con calidad a los pacientes y que los directivos no ejercen un control adecuado 
para que se lleve a cabo las actividades del servicio siendo esto criticado por los 
usuarios. Por su parte, en cuanto al nivel de satisfacción del usuario externo los 
resultados demostraron que el 22,1% indicaron que están satisfechos con el área 
de nutrición; mientras que el 77,9% de los usuarios indicaron estar insatisfechos 
con el área de nutrición. 
Ríos y Chirinos (2014) en su tesis titulada Gestión administrativa y calidad 
de servicio según el personal técnico administrativo del hospital Víctor Larco 
Herrera – 2014, tuvieron como objetivo determinar la relación entre la gestión 
administrativa y calidad de servicio en el Hospital Víctor Larco Herrera según el 
personal técnico administrativa. Dicho estudio responde a la necesidad de conocer 
a profundidad la consistencia del nivel de servicio en el marco de la reestructuración 
del gestión administrativa en el ámbito de la gestión pública del Perú. La 
investigación realizada fue de enfoque cuantitativo, de tipo básica, de nivel 
correlacional, con un diseño no experimental, de corte transversal. La población 
estuvo conformada por 235 empleados administrativos y la muestra fue 
probabilística resultando 146 trabajadores administrativos. Se utilizó como técnica 
de recopilación de datos: una encuesta, que hizo uso como instrumento un 
cuestionario, para obtener información respecto a la percepción de la gestión 
administrativa y otro para medir la calidad de servicio. Los instrumentos de 
recolección de datos fueron validados por medio del juicio de expertos con un 
resultado por unanimidad de aplicabilidad, su confiabilidad se determinó mediante 
el coeficiente Alfa de Cronbach, cuyo valor fue 0.925. Se concluyó que existe 
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relación directa y significativa con un valor Rho Spearman de ,685 y un valor p= 
,000 menor que el nivel 0,05 estadísticamente confirmando la relación entre la 
gestión administrativa y la calidad de servicio en el Hospital Víctor Larco Herrera 
según el personal técnico administrativa en el año 2014. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3. 1 Gestión administrativa  
García (2014) consideró que la gestión administrativa es el proceso de diseñar y 
mantener un ambiente en que las personas trabajando en grupo alcancen con 
eficiencia y eficacia las metas seleccionadas. Esta se aplica a todo tipo de 
organizaciones bien sean pequeñas o grandes empresas lucrativas y no lucrativas, 
las industrias manufactureras y a las de servicio. 
Para Münch (2010) la gestión administrativa es “un proceso a través del cual 
se coordinan y optimizan los recursos de un grupo social con el fin de lograr la 
máxima eficacia, calidad, productividad y competitividad en la consecución de sus 
objetivos” (p. 3). 
En referencia a la gestión administrativa, Veintimilla (2006) sostuvo que “es 
el proceso emprendido por una o más personas para coordinar las actividades 
laborales de otras personas con la finalidad de lograr resultados de alta calidad y 
que por lo mismo difiere de una simple administración” (p. 67). 
Por lo que, al hablar de gestión administrativa se hace referencia a todos 
aquellos elementos que afectan la situación que  son: planificación, organización, 
dirección y control, siendo el objetivo principal de la gestión asegurar la máxima 
prosperidad del grupo social. 
      Teoría científica de la administración   
Taylor en 1878 analizó la administración como el trabajo a llevarse a cabo, las 
tareas a realizar, sus dinamismos y los tiempos. Esta teoría apunta a la búsqueda 
de mayor productividad, teniendo como centro el uso de las máquinas y la 
reducción de la mano de obra.  
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En este sentido, apuesta también por la división de funciones, en la que cada 
individuo se ciñe a una tarea o función. Para lo cual plantea la capacitación del 
personal para garantizar mayor productividad.  
Está teoría se centró en el estudio de la organización, con un enfoque 
mecanicista, sin tener en cuenta el factor humano, que sólo cumple sus funciones, 
especializándose en ellas, para lograr la mayor productividad en la organización.  
El método que utilizó Taylor (método cartesiano, científico) resultó crucial 
para determinar la mejor manera de realizar un trabajo industrializado.  
Los 11 principios básicos según de la teoría de Frederick Taylor son: a) 
trabajo y estudios de tiempos y movimientos, b) fatiga humana, c) división laboral 
y especialización del obrero, d) diseño de cargos y tareas, e) selección científica, f) 
entrenamiento a los trabajadores, g) incentivos salariales y premios pro producción, 
h) condiciones de trabajo, i) definición del homo económico, j) estandarización, k) 
supervisión funcional  
     Teoría clásica de la administración   
Por su parte, Henri Fayol en 1916 propulsó que la administración es el conjunto de 
los procedimientos que operativizan las organizaciones  y se dividen en seis 
grupos.  
Estos procedimientos fueron: a) procedimientos comerciales: comprar, 
ventas, permutas; b) operaciones financieras: búsqueda y administración de 
capitales; c) procedimientos de seguridad: protección de bienes y de personas; d) 
operaciones de contabilidad: inventario, balance, precios de costo, estadística, etc.; 
e) procedimientos administrativos: previsión, organización, mando, coordinación y 
control; y, f) técnicas de producción de bienes y servicios. 
El primer modelo de un proceso de administración fue propuesto por Fayol, 
quien considera importante prever la evaluación del futuro a través de un programa 
y de realizar previsiones para su ejecución (planeamiento); organizar y movilizar 
todos los recursos humanos como materiales para lo previsto; dirigir y dar las 
orientaciones a los trabajadores para el logro de los objetivos; coordinar y buscar 
la armonía de todas las actividades y  esfuerzos; y controlar al verificar que las 
tareas se cumplan de acuerdo a lo previsto. 
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Los principios de esta teoría según Fayol son: a) división de trabajo, b) 
autoridad y responsabilidad; c) disciplina; d) unidad de mando; e) unidad de 
dirección; f) subordinación del interés individual al interés general; g) remuneración 
del personal; h) centralización; i) cadena de escala; j) ordenamiento; k) equidad; l) 
estabilidad del personal en sus cargos; m) espíritu de equipo; y, n) innovación.                  
Fayol (1916) citado en Schermerhorn (2002), señaló las reglas de la 
administración, a partir de las cuales se han formulado las cuatro funciones que 
hoy en día conocemos:   
Planeación: Plan al futuro  
Organización: Provisión y asignación de recursos  
Dirección: Selección y evaluación del personal.  
Coordinación: Integración de todos los esfuerzos.  
Control: Supervisión de las demás funciones. (p. 74).  
Asimismo, Schermerhorn (2002) señaló que la administración estaba “regida 
por principios que guiaban el proceso, gran parte de estos, aun se utilizan dentro 
del vocabulario administrativo” (p. 74). 
Por su parte, Chiavenato (2004) hizo una acotación a la teoría de Fayol, las 
“funciones elementales de la empresa se nominan áreas administrativas, el 
conglomerado de funciones se comprende en la administración general, mientras 
que las funciones técnicas se denominan área de producción, manufactura u 
operaciones” (p. 70).   
     Propósitos de la gestión administrativa  
Según León, Huarachi, Díaz, Becerra y Amorós (2007) la gestión administrativa es 
un término que abarca un conjunto de técnicas que se aplican en la administración 
de una empresa y dependiendo del tamaño de la empresa, dependerá la dificultad 
de la gestión del empresario o productor.   
El objetivo fundamental de la gestión es mejorar la productividad, 
sostenibilidad y la competitividad, asegurando la viabilidad de la empresa en el 
largo plazo.   
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León, et al. (2007) determinaron que las técnicas de la gestión administrativa 
se basan en:   
Análisis estratégico. Diagnosticar el escenario, identificar los escenarios 
político, económico y social internacionales y nacionales más probables, analizar 
los agentes empresariales exógenos a la empresa.   
Gestión organizacional o proceso administrativo. Planificar la anticipación 
del quehacer futuro de la institución y la fijación de la estrategia y las metas u 
objetivos a cumplir por la empresa; organizar, determinar las funciones y estructura 
necesarias para lograr el objetivo estableciendo la autoridad y asignando 
responsabilidad a las personas que tendrán a su cargo estas funciones.   
Gestión de la tecnología de la información. Aplicar los sistemas de 
información y comunicación intra y extra empresa a todas las áreas de la empresa, 
para tomar decisiones adecuadas en conjunto con el uso del internet.   
Gestión financiera. Obtener dinero y crédito al menos costo posible, así 
como asignar, controlar y evaluar el uso de los recursos financieros de la empresa, 
para lograr máximos rendimientos, llevando un adecuado registro contable.   
Gestión de recursos humanos. Buscar utilizar la fuerza de trabajo en la forma 
más eficiente posible, preocupándose del proceso de obtención, mantención y 
desarrollo de personal.   
Gestión de operaciones y logística de abastecimiento y distribución. 
Suministrar los bienes y servicios que irán a satisfacer necesidades de los 
consumidores, transformando un conjunto de materias primas, mano de obra, 
energía, insumos, información, etc. en productos finales debidamente distribuidos.   
Gestión ambiental. Contribuir a crear conciencia sobre la necesidad de 
aplicar, en la empresa, políticas de defensa al medio ambiente. 
Por tanto, Tórrez (2015) afirmó que la gestión administrativa es una actividad 
clave para alcanzar los objetivos estratégicos ya que la gestión se ubica entre la 
estrategia y los objetivos que deben estar alineados con relación a la misión y visión 
organizacional, valores y políticas; la aplicación de las técnicas descritas es vital 
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para las operaciones fundamentales porque fortalecen su inter-fase de 
gerenciamiento y promueven una organización más eficiente.  
     Características de la gestión administrativa 
Münch (2010) mencionó cinco características de la gestión administrativa: 
Universalidad. Es indispensable en cualquier grupo social, ya sea una 
empresa pública o privada o en cualquier tipo de institución.  
Valor instrumental. Su finalidad es eminentemente práctica, siendo la 
administración un medio para lograr los objetivos de un grupo. 
Multidisciplina. Utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias y técnicas.  
Especificidad. Aunque la administración se auxilia de diversas ciencias, su 
campo de acción es específico, por lo que no puede confundirse con otras 
disciplinas.  
Versatilidad. Los principios administrativos son flexibles y se adaptan a las 
necesidades de cada grupo social en donde se aplican. 
     Recursos utilizados en la gestión administrativa  
Cirado (2014) planteó los siguientes recursos de la gestión administrativa: 
Recursos materiales, son los bienes tangibles con que cuenta la empresa 
para poder ofrecer sus servicios, tales como: a) instalaciones: edificios, maquinaria, 
equipo, oficinas, terrenos, instrumentos, herramientas, etc.; y b) materia prima: 
materiales auxiliares que forman parte del producto, producto en proceso, 
productos terminados.  
Recursos técnicos, son aquellos que sirven como herramientas e 
instrumentos auxiliares en la coordinación de los otros recursos. Pueden ser: a) 
sistemas de producción, de ventas, de finanzas, administrativos, etc.; y, b) 
formulas, patentes, marcas.  
Recursos humanos, estos recursos son indispensables para cualquier 
grupo social y que de ellos depende el manejo y funcionamiento de los demás 
recursos. Los recursos humanos poseen las siguientes características: a) 
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posibilidad de desarrollo; b) ideas, imaginación, creatividad, habilidades; c) 
sentimientos; y, d) experiencias.  
Recursos financieros, son los recursos monetarios propios y ajenos con 
los que cuenta la empresa, indispensable para su buen funcionamiento y 
desarrollo, puede ser: a) recursos financieros propios: se encuentran en dinero en 
efectivo, aportaciones de los socios, utilidades, etc.; y, b) recursos financieros 
ajenos: están representados por préstamos de acreedores y proveedores, créditos 
bancarios o privados y emisiones de valores (bonos).  
Recursos tecnológicos, son un medio que se vale de la tecnología para 
cumplir con su propósito. Los recursos tecnológicos pueden ser tangibles 
(computadoras, maquinas, otros equipos) o intangibles (un sistema, un 
procedimiento, una aplicación virtual). En la actualidad, la tecnología se ha 
convertido a un aliado clave para la realización de todo tipo de tareas. 
     Dimensiones de gestión administrativa  
     Dimensión 1: Planificación 
Para Koontz, Weihrich y Cannice (2012) la planificación es: 
La base de todas las funciones gerenciales que consiste en 
seleccionar misiones y objetivos, y decidir sobre las acciones 
necesarias para lograrlos; requiere tomar decisiones, es decir, elegir 
una acción entre varias alternativas, de manera que los planes 
proporcionen un enfoque racional para alcanzar los objetivos 
preseleccionados. (p. 108). 
Münch (2010) señaló que la planificación es: 
La determinación del rumbo hacia el que se dirige la organización y 
los resultados que se pretende obtener mediante el análisis del 
entorno y la definición de estrategias para minimizar riesgos 
tendientes a lograr la misión y visión organizacional con una mayor 
probabilidad de éxito. (p. 41). 
Hellriegel, Jackson y Slocum (2009) afirmaron que los gerentes hacen 
planes por tres razones: 1) para establecer el curso general que seguirá la 
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organización en el futuro (para incrementar las utilidades, expandir la participación 
de mercado y hacer frente a su responsabilidad social); 2) para identificar y 
comprometer los recursos que la organización necesita para alcanzar sus metas, y 
3) para decidir cuáles tareas se deben desempeñar para llegar a esas metas.  
Según Münch (2010) la organización “consiste en el diseño y determinación 
de las estructuras, procesos, sistemas, métodos y procedimientos tendientes a la 
simplificación y optimización del trabajo” (p. 61). 
Una vez que los gerentes han preparado sus planes, deben partir de esas 
ideas más o menos abstractas para hacerlas realidad. Una organización sólida es 
fundamental para ello. Para Hellriegel, et al. (2009): 
La organización se refiere al proceso de decidir dónde se tomarán las 
decisiones, quién ocupará cuál puesto y desempeñará qué tareas y 
quién dependerá de quién en la empresa. Con una organización 
efectiva, los gerentes están en mejor posición para coordinar los 
recursos humanos, los materiales y los de información. La 
organización implica la creación de una estructura con departamentos 
y descripciones de puestos. (p. 9). 
Según Koontz, et al. (2012) existen dos tipos de organización: a) 
organización formal, estructura intencional de funciones en una empresa 
formalmente organizada; y, b) organización informal, red de relaciones 
interpersonales que surgen cuando los individuos se asocian entre sí. 
     Dimensión 3: Dirección  
De acuerdo con Koontz, et al. (2012) dirigir se define como “el proceso de influir en 
las personas para que contribuyan a las metas organizacionales y de grupo” (p. 
386). Además, administrar requiere la creación y el mantenimiento de un ambiente 
donde los individuos trabajen en grupos hacia la consecución de objetivos 
integrados. 
Según Hellriegel, et al. (2009) además de preparar planes, diseñar una 




Esta dirección implica motivar a terceros con la intención de que 
desempeñen las tareas necesarias para alcanzar las metas de la 
organización. Sin embargo, no sólo se dirige cuando se ha concluido 
con la planeación y la organización, sino que la dirección es un 
elemento crucial de esas funciones. (p. 10). 
Münch (2010) mencionó que la dirección comprende una serie de 
elementos: a) toma de decisiones, es el proceso sistemático y racional a través del 
cual se selecciona entre varias alternativas el curso de acción óptimo; b) 
motivación, a través del cual los empleados ejecutan su trabajo con responsabilidad 
y agrado, de acuerdo con los estándares establecidos, además de que es posible 
obtener el compromiso y la lealtad del factor humano; c) comunicación, es el 
proceso a través del cual se transmite y recibe información; y, d) liderazgo, es la 
capacidad que posee una persona para influir y guiar a sus seguidores hacia la 
consecución de una visión. 
Koontz, et al. (2012) precisó que el control es la medición y corrección del 
desempeño para garantizar que los objetivos de la empresa y los planes diseñados 
para alcanzarlos se logren, y se relaciona estrechamente con la función de planear; 
de hecho, planear y controlar pueden considerarse como unas tijeras que no 
funcionan a menos que cuenten con sus dos hojas. Sin objetivos y planes, el control 
no es posible porque el desempeño debe medirse frente a los criterios establecidos. 
De acuerdo con Hellriegel, et al. (2009) “el control es el proceso que utiliza 
una persona, un grupo o una organización para monitorear el desempeño de forma 
permanente y aplicar acciones correctivas” (p. 10). 
Münch (2010) señaló que el control implica una serie de procesos: 1) 
establecimiento de estándares e indicadores: implica verificar que los resultados 
estén de acuerdo con lo planeado, para lo cual se requiere establecer indicadores 
o unidades de medición de resultados; 2) medición y detección de desviaciones: 
consiste en medir la ejecución y los resultados mediante la aplicación de unidades 
de medida, definidas de acuerdo con los estándares establecidos, con la finalidad 
de detectar desviaciones; 3) corrección: es la acción y aplicación de medidas para 
eliminar las desviaciones o no conformidades con relación a los estándares o 
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indicadores; y, 4) retroinformación: proporciona elementos para efectuar mejoras 
en el sistema administrativo y para prever la posible existencia de fallas y errores. 
Para que el control sea efectivo debe desarrollarse de manera integral y 
aplicarse continuamente a la empresa. Según Münch (2010) el control puede ser: 
a) preliminar, es aquel que se efectúa antes de realizar las actividades; b) 
concurrente, se ejerce de manera simultánea a la realización de actividades, como 
un proceso continuo; y, c) posterior, se aplica después de haber realizado las 
actividades. 
1.3.2 Satisfacción del usuario  
Definición de satisfacción del usuario 
López (2012) sostuvo que la satisfacción del usuario externo es la diferencia entre 
las expectativas que tiene el paciente antes de la atención y la percepción que 
obtiene del servicio prestado después de la atención. La percepción del usuario 
está determinada por la satisfacción que este haya tenido durante la atención y 
esto a su vez va a estar dado al complacer sus expectativas de una atención de 
calidad. 
Según Colmenares y Saavedra (2007), la satisfacción compara las 
percepciones de los consumidores con lo que normalmente esperan del servicio 
(expectativas futuras), mientras que la calidad percibida de los servicios compara 
las percepciones de los consumidores con lo que deberían esperar de una 
organización que ofrece servicios de elevada calidad (expectativa ideal); de allí que 
la diferencia entre ambos conceptos esté en función de las distintas 
consideraciones acerca de las expectativas. 
Para Zeithaml y Bitner (2002) la satisfacción del usuario: 
Está relacionada con la evaluación que se realiza respecto a un 
producto o un servicio, si este no cumplió con nuestras expectativas 
o necesidades, se considera que fracaso, es decir nos causó 
insatisfacción, la satisfacción se ve influida por las características del 




     Teoría de Edward Deming  
Según esta teoría no solo se deben resolver problemas grandes o pequeños, la 
dirección de una empresa debe garantizar y proteger a los inversionistas y a los 
puestos de trabajo ya que la misión de la institución es mejorar continuamente la 
calidad de los servicios o productos para que pueda posicionarse de una mejor 
manera en el mercado y asegurar su existencia.  
Deming citado en Vargas y Aldana (2006) propuso a los directivos de 
diversas instituciones un sistema constituido por los catorce puntos:  
 Ser constantes en el propósito de mejorar el producto o servicio, con el 
fin de llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio.  
 Adoptar la nueva filosofía de “conciencia de calidad”.  
 Suprimir la dependencia de la inspección para lograr la calidad.  
 Acabar con la práctica de hacer negocio sobre la base del precio  
 Mejorar constantemente y siempre el sistema de producción y servicio 
para mejorar la calidad  
 Instituir la formación en el trabajo  
 Implantar el liderazgo  
 Desechar el miedo  
 Derribar las barreras de dependencias  
 Eliminar las metas numéricas que buscan nuevos niveles de 
productividad  
 Eliminar cuotas numéricas y sustituirlas por liderazgo  
 Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a 
estar orgulloso de su trabajo  
 Implantar un programa vigoroso de educación y auto-mejora.  
 Involucrar a todo el personal de la organización para conseguir la 
transformación. 
     Teoría de James Harrington 
Para los usuarios la calidad es considerada la razón principal del éxito de las 
empresas, los clientes son la vida de todo negocio es decir, si no hay clientes no 
hay negocio. Harrington (1993) propuso un proceso de mejoramiento que está 
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constituido por un conjunto de actividades complementarias entre sí, y que 
confirman que todos los integrantes de la organización, empleados y directivos un 
entorno propicio ayuda para el mejoramiento de su desempeño. 
Según Harrington (1993) el proceso de mejoramiento está conformado por 
diez actividades básicas: 
 Obtener el compromiso de la alta dirección. 
 Instituir un consejo directivo de mejoramiento. 
 Conseguir la intervención de mejoramiento. 
 Asegurar la participación de los empleados en equipo. 
 Lograr la colaboración individual. 
 Crear equipos para el mejoramiento de los sistemas y procesos. 
 Desarrollar actividades con la participación de los proveedores. 
 Establecer actividades que aseguren la calidad. 
 Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo, así como 
una estrategia de mejoramiento a largo plazo. 
 Definir un sistema de reconocimientos. (p. 6). 
     Modelo SERVQUAL 
El SERVQUAL fue desarrollado en 1988 por Parasuraman, Zeithaml y Berry, y 
modificado en 1991, el modelo SERVQUAL es una técnica de investigación 
comercial, que permite realizar la medición de la calidad del servicio, conocer las 
expectativas de los clientes y su aprecio por el mismo. 
Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los 
clientes, en ocasiones impredecibles e incontrolables. Proporciona información 
detallada sobre; opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas, 
comentarios y sugerencias de los clientes para la mejora en ciertos factores, e 
impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y percepción de los 
clientes. 
Según Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) los aspectos del modelo inicial, 
indican las cinco dimensiones para medir la calidad del servicio que se agrupan en 
la escala SERVQUAL: 1) tangibilidad o elementos tangibles: apariencia de las 
instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de comunicación; 2) 
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confiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y 
cuidadosa; 3) capacidad de respuesta: disposición para ayudar a los clientes y para 
prestarles un servicio rápido; 4) seguridad: conocimiento y atención de los 
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza. (agrupa los 
anteriores criterios de profesionalismo, cortesía y credibilidad); 5) empatía: muestra 
de interés y nivel de atención personalizada que ofrecen las empresas a sus 
clientes. 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) plantearon además cinco vacíos 
(también llamados gaps) vistos como una serie de divergencias o deficiencias 
existentes respecto a las percepciones de la calidad de servicio que manejan los 
ejecutivos, versus las tareas asociadas con el servicio que se prestan a los 
consumidores. Estas deficiencias o vacíos son los factores que afectan a la 
dificultad de ofrecer un servicio que sea percibido como de alta calidad por los 
clientes. 
Gap1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de 
los directivos de la empresa. Si los directivos de la organización no comprenden 
las necesidades de los clientes, difícilmente podrán impulsar y desarrollar acciones 
para lograr la satisfacción de esas necesidades y expectativas. 
Gap 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las 
especificaciones de las normas de calidad. El factor que debe estar presente para 
evitar esta brecha es la traducción de las expectativas, conocida a especificaciones 
de las normas de la calidad del servicio. 
Gap 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la 
prestación del servicio. La calidad del servicio no será posible si las normas y 
procedimientos no se cumplen. 
Gap 4: Discrepancia entre la prestación del servicio y la comunicación 
externa. Para el SERVQUAL, uno de los factores claves en la formación de las 
expectativas, es la comunicación externa de la organización proveedora. Las 




Gap 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los 
clientes frente a las percepciones de ellos.  
Algunas de las ventajas del modelo SERVQUAL son su especificación 
conceptual sólida del constructo. Adicionalmente, La escala es flexible y permite 
que se ajuste a varios sectores y diversos tipos de empresas. 
     Modelo SERVPERF 
Este modelo fue desarrollado por Cronin y Taylor (1992), basado en el 
cuestionamiento del modelo SERVQUAL y su estructura conceptual. 
Fundamentalmente se eliminó la parte de expectativas y únicamente se dejó la 
evaluación de las percepciones “performance-only”, debido a que al momento de 
aplicar el modelo resultaba redundante y los encuestados asumían sus 
expectativas en un nivel alto. Por lo anterior, al modificar el modelo se obtuvo que 
a mayor rendimiento percibido, mayor calidad del servicio. 
Como se expresó anteriormente, con el modelo SERVQUAL se presentan 
problemas de interpretación del concepto de expectativa, el cual presenta gran 
variabilidad durante la prestación del servicio, y además resulta redundante 
respecto a las percepciones del servicio recibido, puesto que al momento de 
evaluar la percepción de un servicio se hace teniendo ya como referente una 
expectativa. 
Esta escala tomó fuerza debido a que resulta metodológicamente más 
eficiente, al reducir el cuestionario al 50% y explicar una mayor varianza en la 
calidad total del servicio. 
El modelo SERVPERF utiliza la percepción como una aproximación a la 
medición de la satisfacción del usuario, definida según Kotler (2006) como el nivel 
del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento 
percibido de un producto o servicio con sus expectativas. 
     Elementos de satisfacción del usuario 
Según Thompson (2006) citado en Mullisaca (2017), la satisfacción del usuario está 




     Rendimiento percibido.  
De acuerdo con Thompson (2006) citado en Mullisaca (2017), se refiere al 
desempeño (en cuanto a la entrega de valor) que el usuario considera haber 
obtenido luego de adquirir un servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado" que el 
usuario "percibe" que obtuvo en el servicio que adquirió. El rendimiento percibido 
tiene las siguientes características: a) se determina desde el punto de vista del 
usuario, no de la empresa; b) se basa en los resultados que el usuario obtiene con 
el servicio; c) está basado en las percepciones del usuario, no necesariamente en 
la realidad; d) sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en 
el usuario; e) depende del estado de ánimo del usuario y de sus razonamientos; y, 
f) dada su complejidad, el rendimiento percibido puede ser determinado luego de 
una exhaustiva investigación que comienza y termina en el usuario. 
Zeithaml y Bitner (2002) señalaron al respecto: 
Se entiende percepción como la valoración de la experiencia de un 
servicio de calidad o si se encuentran satisfechos con la experiencia. 
Las perspectivas tienen una relación directa con las expectativas, ya 
que estas varía según el tiempo, la cultura, de una persona a otra, lo 
que hoy en día se considera un servicio de calidad, quizás mañana 
pueda ser diferente.  
Es necesario mencionar que siempre que se hable de calidad y de 
satisfacción, estos dos enfoque se basan en la percepción, la cual es 
subjetiva, suelen englobar de manera general la expectativa de una 
categoría de servicio, la cual puede variar en función de la eficiencia 
y calidad con que se atendió al cliente. (p. 92). 
     Expectativas.  
Thompson (2006) citado en Mullisaca (2017), señalaron que las expectativas son 
las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los 
usuarios se producen por el efecto de una o más de éstas cuatro situaciones: a) 
promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el 
servicio; b) experiencias de atención anteriores; c) opiniones de amistades, 
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familiares, conocidos y líderes de opinión; y, d) promesas que ofrecen los 
competidores. 
Según un estudio realizado, Zeithaml y Bitner (2002): 
Determinó que existen dos tipos de expectativas, una se conoce como 
servicio deseado y la otra como servicio adecuado. Se puede 
entender como servicio deseado aquel servicio que el cliente o 
usuario espera recibir, es una mezcla entre aquello que cree que 
puede ser y entre lo que debe de ser. (p. 63).  
Asimismo, Zeithaml y Bitner (2002) afirmaron que: 
El servicio adecuado simboliza la expectativa mínima tolerable por 
parte del cliente para considerar como aceptable la experiencia del 
servicio brindado. En el caso del servicio deseado, las expectativas 
de los clientes guardan cierta relación en función de las categorías de 
servicio que existen pero en el caso del servicio adecuado, las 
expectativas varían según la empresa en una misma categoría. (p. 
65).  
Además, Zeithaml y Bitner (2002) agregaron que: 
Cuando el servicio se posiciona por debajo del servicio adecuado, le 
genera una frustración e insatisfacción al cliente, pero cuando esta 
sobrepasa el servicio deseado, estos se sienten muy complacidos 
incluso podrían sentirse sorprendidos por la atención recibida. Existe 
una zona de tolerancia que se encuentra en la zona intermedia entre 
el servicio deseado y el adecuado, el cual puede variar según los 
contextos y características de cada cliente y de sus necesidades. (p. 
67). 
     Niveles de satisfacción. 
Según Thompson (2006) citado en Mullisaca (2017), luego de realizada la 




Insatisfacción. Se produce cuando el desempeño percibido del 
producto no alcanza las expectativas del cliente. 
Satisfacción. Se produce cuando el desempeño percibido del 
producto coincide con las expectativas del cliente. 
Complacencia. Se produce cuando el desempeño percibido excede a 
las expectativas del cliente. (p. 28). 
Según el nivel de satisfacción del usuario, se puede saber el grado de lealtad 
hacia una empresa, por ejemplo: Un usuario insatisfecho cambiará de proveedor 
de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, 
el usuario satisfecho se mantendrá leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro 
proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el usuario 
complacido será leal a un proveedor porque siente una afinidad emocional que 
supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional). Por 
ese motivo, las organizaciones inteligentes buscan complacer a sus usuarios 
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después más de lo que 
prometieron. 
     Triángulo de servicios 
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) mencionaron que el marketing de servicios gira 
en torno a las promesas realizadas y las que llegan a ser cumplidas a los clientes. 
El triángulo es de gran utilidad para apreciar la importancia de las personas en 
capacidad para mantener sus promesas y ser exitoso en construir relaciones con 
los clientes. El triángulo resalta los tres grupos vinculados que trabajan unidos con 
el objetivo de desarrollar, promover y entregar servicios.  
El triángulo comprende: la compañía, los clientes y los proveedores. Entre 
estos tres puntos en el triángulo se deben realizar correctamente tres tipos de 
marketing para que un servicio tenga éxito: marketing externo, marketing interactivo 
y marketing interno. 
El marketing externo, en los que la empresa participa para desarrollar las 
expectativas de los clientes y hacerles promesas relacionadas a lo que se les va a 
entregar. Cualquiera que se comunica con el cliente antes de la entrega del servicio 
puede verse como parte de función externa del marketing.  
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Sin embargo, el marketing externo es sólo el principio de los 
comercializadores de servicios: llamado marketing interactivo o marketing en 
tiempo real, donde los empleados, los subcontratistas o los agentes de la empresa 
cumplen o rompen las promesas. Esas personas que representan a la organización 
son muy importantes en esta coyuntura. Si no se cumplen las promesas, los 
clientes pueden quedar insatisfechos e incluso irse.  
La función crítica del marketing interno, donde la administración participa en 
estas actividades para ayudar a los proveedores a cumplir con la promesa del 
servicio: reclutar, capacitar, motivar, recompensar y proporcionar equipo y 
tecnología. A menos que los empleados de servicio sean capaces y estén 
dispuestos a cumplir las promesas hechas, la empresa no será exitosa y el triángulo 
de servicios colapsará. 
Los tres lados del triángulo son esenciales para completar el todo, y los lados 
deben estar alineados. Es decir, lo que promete por medio del marketing externo 
debe ser lo mismo que lo que se entrega, y las actividades para lograrlo dentro de 
la organización deben alinearse con lo que se espera de los proveedores de 
servicio. Zeithaml, et al. (2009). 
     Respuestas a la satisfacción del usuario 
Pueden resultar dos tipos de respuestas, las positivas o negativas. 
     Respuestas positivas. 
Según Oliver (2010) las respuestas positivas a la satisfacción son la lealtad y la 
comunicación informal positiva. Conseguir la satisfacción de los usuarios ayudará 
a la organización en la obtención de una mayor participación en el mercado, en el 
mantenimiento de su posición competitiva y en el aseguramiento del éxito.  
La lealtad se entiende como un comportamiento de repetición de servicio 
basado en una actitud favorable o desfavorable hacia la organización. Existen 
cuatro tipos de lealtad: En primer lugar, la lealtad inexistente, no lealtad o deslealtad 
se caracteriza por bajos niveles de compromiso y de repetición de servicio. El 
usuario desleal no se compromete con la organización a nivel de comportamiento 
ni de afecto. En segundo lugar, la lealtad latente presenta un bajo nivel de repetición 
de servicio y un alto nivel de compromiso. En este caso, el consumidor tiene una 
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actitud positiva hacia la organización, pero tiene en cuenta otras alternativas a la 
hora de tomar sus decisiones. En tercer lugar, la lealtad fingida, espuria o inercia 
se define por un alto nivel de comportamiento y por un bajo nivel de compromiso. 
La dependencia, conveniencia o casualidad del usuario es la clave en la toma de 
sus decisiones, que pueden deberse a la ausencia de alternativas, los altos costes 
de cambio de proveedor o la falta de recursos. En cuarto lugar, la lealtad verdadera 
o fidelidad se caracteriza por altos niveles de comportamiento y de compromiso. El 
consumidor tiene una intención de adquisición de servicio totalmente voluntaria, así 
como también un afecto positivo o favorable hacia la organización. Según Escamilla 
y Duque (2011) la lealtad verdadera se alcanza a través de cuatro etapas: cognitiva 
(creencias), donde el usuario considera un producto o servicio como la mejor 
alternativa; afectiva (actitud), caracterizada por una actitud positiva o favorable 
hacia el producto, servicio u organización; conativa (intención), en la que el usuario 
manifiesta su intención de compra o contratación de los productos o servicios; y 
comportamental (comportamiento de recompra). Esta forma de lealtad implica que 
el usuario está satisfecho, recibe valor, repite la compra o contratación del producto 
o servicio, y recomienda la organización a terceros. 
Según Lim y Chung (2011) la comunicación informal se refiere al 
intercambio, el flujo de información, comunicación, o conversación entre dos 
personas, de carácter informal e interpersonal en la que comparten sus 
experiencias de consumo de servicios.  La comunicación informal puede ser 
positiva o negativa, en función de si las experiencias de consumo han sido 
satisfactorias o insatisfactorias. Brown et al. (2005) afirmó que la comunicación 
informal positiva favorece o mejora la imagen o reputación de la institución y se 
relaciona con una alta probabilidad de adquisición de servicio. Esto se debe a que 
un usuario satisfecho es más probable que comparta experiencias agradables, 
novedosas, y recomiende el servicio a terceros. Los usuarios suelen utilizar la 
comunicación informal positiva por diversos motivos, entre los que se encuentran 
el altruismo (el deseo de ayudar a otros), el instrumentalismo (el deseo de que 
parezca que está bien informado o es inteligente), la defensa del ego, y la reducción 




     Respuestas negativas. 
Para Varela, Vázquez y Iglesias (2009) las respuestas negativas son la 
comunicación informal negativa, la queja expresiva, no actuar, la queja a terceros 
y no continuar la relación. La insatisfacción del consumidor puede derivar en 
importantes consecuencias negativas para la organización, como hablar de forma 
desfavorable, quejarse a la organización e incluso abandonarla. 
La comunicación informal negativa es una consecuencia de la insatisfacción 
que no favorecerá la imagen de la empresa. Además, se relaciona con una reducida 
probabilidad de adquisición del servicio y se espera que aumente ante una 
experiencia negativa. 
La queja expresiva surge como consecuencia de una experiencia negativa 
o insatisfactoria con el proveedor de servicios, en la que el usuario busca una 
compensación del distribuidor. 
La queja a terceros es también otra respuesta negativa a la insatisfacción. 
Hace referencia a la queja formal ante instituciones no implicadas en el acto de 
consumo, entre las que se encuentran las agencias privadas y las entidades 
públicas. Además, el consumidor puede emprender acciones legales contra el 
proveedor o informar a los medios de comunicación para dar a conocer su 
situación. 
No continuar o abandonar la relación con el proveedor y buscar nuevas 
alternativas es una respuesta a la insatisfacción si el usuario considera que la 
acción de quejarse no es suficiente para que el proveedor rectifique. Ferguson y 
Johnston (2011). 
     Dimensiones de la satisfacción del usuario  
Según Zeithaml y Bitner (2002) las dimensiones de la satisfacción del usuario 
consideradas por los teóricos:  
     Dimensión 1: Fiabilidad. 
La fiabilidad está relacionada con el cumplimiento de las promesas realizadas por 
la empresa a sus clientes de manera segura y precisa, no basta solo con ofrecer 
un servicio, sino también cumplir con los beneficios que estos le generen al usuario 
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o consumidor, mientras más confiable sea una empresa u organización es menos 
probable que la empresa pierda clientes o generen una mala percepción. 
En su sentido más amplio, fiabilidad significa que la organización cumple sus 
promesas, promesas sobre entregas, suministro del servicio, solución de 
problemas y fijación de precios. Los clientes desean hacer negocios con 
instituciones que cumplen sus promesas, en particular sus promesas sobre 
resultados del servicio y los atributos centrales del servicio. 
     Dimensión 2: Capacidad de respuesta  
Zeithaml y Bitner (2002) consideraron la capacidad de respuesta como 
“responsabilidad” el cual la definen como la capacidad de colaborar con los clientes, 
de brindar un servicio eficaz y eficiente ante cualquier solicitud o reclamo que se 
pueda generar” (p. 105). Es proyectar de cara a los usuarios la precepción de que 
constamos aquí para ofrecer en cualquier instante que usted nos necesite, es decir: 
a) brindar un servicio rápido; b) contestar de inmediato las llamadas telefónicas de 
los usuarios; c) flexibilidad para acomodar a las necesidades de los usuarios; d) 
remitir de inmediato la información requerida por los usuarios; e) otorgar las 
entrevistas en el plazo más breve posible; y, f) mantener bastante personal a 
disposición de los usuarios. 
     Dimensión 3: Seguridad 
Para Zeithaml y Bitner (2002) la seguridad puede ser definida como el conocimiento 
y cortesía de los empleados y su capacidad para inspirar confianza y seguridad. Es 
decir, que los clientes estén tranquilos y no perciban peligros o riesgos en su 
relación con el proveedor del servicio. Aquí se incluiría, por ejemplo, la 
confidencialidad de los datos de los usuarios. Es probable que esta dimensión sea 
importante en particular para servicios que los clientes perciben como de alto riesgo 
o para servicios de los cuales se sienten inseguros sobre su capacidad para evaluar 
los resultados. 
     Dimensión 4: Empatía 
Zeithaml y Bitner (2002) afirmaron que se puede definir empatía como: 
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La atención personalizada que se les brinda a los clientes, ya que se 
considera a cada uno de ellos como únicos y especiales. Los clientes 
quieren sentir que son importantes y por ello se hace hincapié en esta 
dimensión, ya que sobre esta base se trabaja la percepción que se 
pueda generar en cada uno de ellos. (p. 106). 
La esencia de la empatía es trasmitir por medio de un servicio personalizado 
o adaptado al gusto del cliente, que los clientes son únicos y especiales y que se 
entienden sus necesidades. Los clientes desean sentirse comprendidos e 
importantes para las empresas que les proporcionan servicio. El personal en 
empresas de servicio pequeñas con frecuencia conoce a los clientes por nombre, 
y forma relaciones que reflejan su conocimiento personal de los requerimientos y 
preferencias del cliente. 
     Dimensión 5: Elementos tangibles 
Para Zeithaml y Bitner (2002): 
Es una dimensión importante que influye en la calidad del servicio, ya 
que es la apariencia de las instalaciones físicas del establecimiento, 
no solo se considera como tangible la infraestructura sino también el 
equipo con el que se cuenta, el personal que labora y los materiales 
que se utilizan para brindar el servicio. (p. 107).  
Aunque los elementos tangibles con frecuencia los usan las organizaciones 
de servicio para mejorar su imagen, proporcionar los elementos tangibles son otra 
dimensión para crear una estrategia de calidad del servicio para la institución. 
1.4. Formulación del problema 
1.4. 1. Problema general  
¿Cuál es la asociación que existe entre la gestión administrativa en la Dirección de 
Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017? 





          Problema específico 1 
¿Cuál es la asociación  entre la dimensión planeación y la satisfacción del usuario 
externo  en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017? 
        Problema específico 2 
¿Cuál es la asociación entre la  dimensión organización y la satisfacción del usuario 
externo  en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017? 
        Problema específico 3 
¿Cuál es la asociación  entre  la dimensión dirección  y la satisfacción del usuario 
externo  en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017? 
        Problema específico 4 
¿Cuál es la asociación  entre   la dimensión control  y la satisfacción del usuario 
externo  en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017? 
1.5. Justificación del estudio 
El trabajo de investigación tiene aporte y relevancia teórica en el desarrollo de la 
fundamentación de variables, contará con una propuesta de análisis de la variable 
satisfacción del usuario (externo) en la administración de la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 2017. Esta información puede ser considerada como 
una herramienta de evaluación de la actuación del personal para aplicar medidas 
correctivas que lleven a mejorar y garantizar una atención individualizada de 
calidad hasta alcanzar la excelencia. 
1.5.1 Justificación teórica  
Tal como lo señaló Veintimilla (2006) “la gestión es el proceso emprendido por una 
o más personas para coordinar las actividades laborales de otras personas con la 
finalidad de lograr resultados de alta calidad y que por lo mismo difiere de una 
simple administración” (p. 67). En ese sentido, se considera de relevancia verificar 
la relación existente entre la gestión administrativa, la calidad del servicio y, por 





1.5.2 Justificación práctica 
Es de relevancia puesto que permite analizar la relación existente entre la gestión 
administrativa y la satisfacción del usuario, conocer las dimensiones de la gestión 
administrativa estrechamente vinculadas y, de esta manera, favorecer la mejora de 
los servicios prestados por la institución, apuntando al mejoramiento continuo de la 
gestión administrativa  y el  servicio brindado al usuario  externo. 
1.5.3 Justificación metodológica  
Para la presente investigación, de tipo descriptiva de corte transversal, se han 
establecido procesos metodológicos para el diseño de la investigación y los 
instrumentos usados. La muestra tomada es de servidores involucrados en la 
administración de la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur y 40 
usuarios externos de la institución, con el propósito de analizar la relación entre la 
gestión administrativa y la satisfacción del usuario. La situación problemática 
planteada es pertinente y relevante y se asegura que los resultados servirán como 
diagnóstico situacional que servirán para proponer acciones de mejora. 
1.6. Objetivos 
1.6.1 Objetivo general  
Determinar la asociación entre la gestión administrativa y la satisfacción del Usuario 
Externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017. 
1.6.2 Objetivos específicos 
         Objetivo específico 1  
Determinar la asociación entre la dimensión planeación y la satisfacción del usuario 
externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017. 
        Objetivo específico 2  
Determinar la asociación entre la dimensión organización y la satisfacción del 
usuario externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017.    
        Objetivo específico 3 
Determinar la asociación entre la dimensión dirección y la satisfacción del usuario 
externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017.     
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       Objetivo específico 4 
Determinar la asociación entre la dimensión control y la satisfacción del usuario 
externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017.     
1.7. Hipótesis  
1.7.1 Hipótesis general  
Existe  asociación entre la gestión administrativa  y la satisfacción del Usuario 
Externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017. 
1.7.1 Hipótesis específicas 
         Hipótesis específica 1  
Existe  asociación  entre la dimensión planeación y la satisfacción del usuario 
externo  en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017. 
        Hipótesis específica 2  
Existe asociación entre la  dimensión organización y la satisfacción del usuario 
externo  en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017.    
       Hipótesis específica 3  
Existe  asociación  entre  la dimensión dirección  y la satisfacción del usuario 
externo  en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017.     
       Hipótesis específica 4  
Existe  asociación  entre   la dimensión control  y la satisfacción del usuario externo  























2.1. Diseño de investigación 
Según Hernández, et al. (2014) el diseño utilizado fue no experimental, no se 
realizó manipulación de variables de corte transversal, porque la recopilación de 
información se realizó en un solo momento. Correlacionar busca la relación entre 








M: 36 personal administrativos y 40 usuarios de la Diris  
R: relación  
V1: Observación sobre la variable gestión administrativa 
V2: Observación sobre la variable satisfacción del usuario 
2.2. Variables, operacionalización 
2.2.1 Gestión administrativa. 
         Definición conceptual  
Todas las acciones que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, 
dirigidas a alcanzar las metas u objetivos, mediante el desempeño de ciertas 
labores esenciales como son la planeación, organización, dirección y control. 
         Definición operacional   
La variable gestión administrativa fue medida con un instrumento (encuesta) con 
18 Ítems, con cuatro dimensiones: planeación, organización, dirección y control. 
 
     V1 
M =              r 




2.2.2  Satisfacción del usuario. 
          Definición conceptual  
Entendida como el grado de congruencia entre las expectativas del usuario 
(atención ideal) y la percepción (real) que tiene sobre el servicio recibido. Para su 
medición se atiende a dimensiones como la fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad, empatía y aspectos tangibles. 
          Definición operacional  
La variable satisfacción del usuario fue medida con el instrumento (encuesta) con 
22 Ítems con cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía y aspectos tangibles, tanto para la percepción como expectativas. 
2.2.3 Operacionalización de las variables 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable gestión administrativa 
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Operacionalización de la variable satisfacción del usuario externo 
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2.3. Población y muestra 
2.3.1 Población  
La población se define como la totalidad del fenómeno a estudiar donde las 
unidades de población poseen una característica común la cual se estudia y da 
origen a los datos de la investigación. Tamayo (1997). 
Entonces, una población es el conjunto de todas las cosas que concuerdan 
con una serie determinada de especificaciones. Un censo, por ejemplo, es el 
recuento de todos los elementos de una población. 
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La población para esta investigación estuvo constituida por 36 trabajadores 
de la Administración de la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur y 40 
personas (consideradas usuarios externos). 
Tabla 3 
Población de estudio 
Población N° de personas 
Personal administrativo 36 
Usuarios externos 40 
 
2.3.2 Muestra  
La muestra consideró a los trabajadores de la Administración (40) de la Dirección 
de Redes Integradas de Salud Lima Sur para la variable de gestión administrativa 
y usuarios externos (40) para la variable satisfacción del usuario. 
2.3.3 Muestreo 
El tipo de muestreo  fue no probabilístico y la selección de la muestra de estudio se 
realizó a través de un muestreo aleatorio simple, todos los trabajadores tienen la 
misma posibilidad de ser escogidos. El muestreo consistió en entregar los 
cuestionarios a los trabajadores en sus respectivas oficinas, aprovechando la 
posibilidad de tiempo de cada trabajador encuestado. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
La técnica que se utilizó en la presente investigación es la encuesta. 
La encuesta es una técnica de adquisición de información de interés 
sociológico, mediante un formulario previamente elaborado, a través del cual se 
puede conocer la opinión o valoración del sujeto o grupo seleccionado en una 
muestra sobre un asunto dado.  
      Instrumentos de recolección de datos 
Un cuestionario es un instrumento que agrupa una serie de preguntas relativas a 




      Instrumento para medir la Gestión Administrativa 
Ficha Técnica: 
Nombre: Cuestionario sobre gestión administrativa 
Autor: Stoner, Freeman y Gilbert 
Año: 2017 
Lugar: Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur 
Objetivo: Determinar la gestión administrativa según la percepción de los usuarios 
y personal administrativo. 
Administración: colectiva 
Tiempo de duración: 20 minutos aproximadamente 
Contenido: Se ha elaborado el cuestionario tipo escala de Likert con un total de 18 
ítems, distribuido en 4 dimensiones: planificación, organización, dirección y control. 
Las escalas de valores respectivos para este instrumento son como sigue: 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 
4. Casi siempre  
5. Siempre 
     Instrumento para medir la satisfacción del usuario externo 
Ficha técnica variable satisfacción del usuario externo 
Autor/es: Este cuestionario fue elaborado zeithami Parasuraman y Berry  para 
mejorar satisfacción y calidad del usuario. 
Objetivo del instrumento: Medir la satisfacción del usuario externo  evaluando la 
calidad de servicio a lo largo de sus dimensiones    
Población a la que se puede administrar: Usuarios  
Forma de administración: Individual 
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Tiempo de aplicación: 30  Minutos 
Descripción del instrumento: Satisfacción del usuario externo presenta 5 
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta de respuesta, seguridad, empatía 
y elementos tangibles. 
Ítems: Consta de 22 Ítems, los cuales serán distribuidos en cada dimensión. 
Escala: Ordinal 
Opciones de respuesta: Likert 
1. Totalmente insatisfecho   
2.  Bastante insatisfecho     
3. Insatisfecho 
4. Ni satisfecho ni insatisfecho 
5. Satisfecho 
6. Bastante satisfecho 
7. Totalmente satisfecho 
     Validez y confiabilidad del instrumento 
La validez se refiere al grado en que un instrumento de medición mide realmente 
la (s) variable (s) que pretende medir. 
El presente trabajo empleo la técnica de validación denominada juicio de 
expertos, se sometieron a la validez del contenido por juicio de expertos, cuyo 
validador será el Dr. Abner Chavez Asesor Metodológico de la presente 
investigación, dando como calificativo, validez al 100%, tanto en pertinencia, 
relevancia y claridad, dimensiones consideradas. 
     Confiabilidad de  instrumentos 
También se realizó una prueba piloto con 20 trabajadores (personal administrativo) 
y 20 usuarios externos, a quienes se les suministró los instrumentos para su 
desarrollo, a fin de hallar la confiabilidad de los mismos de manera global, aplicando 




Confiabilidad de Cronbach cuestionario gestión administrativa 
Dimensiones Alfa de Cronbach 
Dimensión planeación 0,785 
Dimensión organización 0,781 
Dimensión dirección 0,779 
Dimensión control 0,781 
 
Podemos observar que los valores más altos de los coeficientes de Alfa de 
Cronbach se presentan en las dimensiones planeación y dirección, para las que la 
consistencia es significativa y alta. 
Tabla 5 
Confiabilidad de Cronbach cuestionario satisfacción del usuario externo   
Dimensiones Alfa de Cronbach 
Dimensión fiabilidad 0,774 
Dimensión capacidad de respuesta 0,778 
Dimensión seguridad 0,774 
Dimensión empatía 0,778 
Dimensión aspectos tangibles 0,774 
 
Podemos observar que los valores más altos de los coeficientes de Alfa de 
Cronbach se presentan en las dimensiones empatía, capacidad de respuesta, 
fiabilidad, aspectos tangibles y  seguridad, siendo la consistencia significativa y alta. 
2.5. Método de análisis de datos 
Una vez que se realizó la recopilación y registro de datos, estos deben someterse 
a un proceso de análisis o examen crítico que permitirá precisar las causas que 
llevaron a tomar la decisión de emprender el estudio y ponderar las posibles 
alternativas de acción para su efectiva atención. (Kinnear y Taylor, 1993: p.29-46) 
Para realizar el análisis de los datos obtenidos de la encuesta, se utilizó  el 





2.6. Aspectos éticos 
La presente tesis de investigación cumplió con los criterios establecidos por el 
diseño de investigación cuantitativa de la Universidad César Vallejo, los cuales 

























3.1. Resultados descriptivos 
3.1.1 Gestión administrativa 
Tabla 6 
Distribución de frecuencias de la gestión administrativa en la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 2017 






Válido Mala                 38-45 1 2,8 
Regular             46-53 19 52,8 
Buena               54-61 16 44,4 
Total 36 100,0 
 
 
Figura 1. Niveles de la gestión administrativa en la Dirección de Redes Integradas 
de Salud Lima Sur, 2017 
En la tabla 6 y figura 3, se encontró que el 52.78% presenta un nivel regular de 
gestión administrativa, el 44.44% presenta un nivel de buena y el 2.78%   presenta 
un nivel de mala gestión administrativa en la Dirección de Redes Integradas de 
Salud Lima Sur, 2017. 
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3.1.2 Gestión administrativa por dimensiones 
Tabla 7 
Distribución de frecuencias de la gestión administrativa por dimensiones en la 
Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 






Planeación Mala                   8-9 8 22,2 
Regular            10-11 16 44,4 
Buena               12-13 12 33,3 
Organización Mala                 13-15 17 47,2 
Regula             16-18 17 47,2 
Buena              19-21 2 5,6 
Dirección Mala                 14-16 1 2,8 
Regular            17-19 23 63,9 
Buena              19-21 12 33,3 
Control Mala                   3-5 1 2,8 
Regular              6-8 30 83,3 





Figura 2. Niveles de la gestión administrativa por dimensiones en la Dirección de 
Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
En la tabla 7 y figura 2, se encontró que en cuanto a la planeación el 22.2% presenta 
un nivel de mala y el  44.4% presenta un nivel regular y el 33.3% presenta un nivel 
de buena planeación.  En cuanto a la organización el 47.2% presenta un nivel de 
mala,  el  47.2% presenta un nivel regular y el 5.6% presenta un nivel de buena; en 
cuanto a la dirección se encontró que el 2.8% presenta un nivel de mala, el  63.9% 
presenta un nivel regular y el 33.3% presenta un nivel de buena y en cuanto al 
control  se encontró que el 2.8% presenta un nivel de mala y el  83.3% presenta un 
nivel regular y el 13.9% presenta un nivel de buena  gestión administrativa en la 
Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur,  2017. 
3.1.3 Satisfacción del usuario externo 
Tabla 8 
Distribución de frecuencias de la satisfacción del usuario externo en la Dirección 
de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 






Válido Mala                       7-9 6 15,0 
Regular                 10-12 5 12,5 
Buena                    13-15 29 72,5 











Figura 3. Niveles de la satisfacción del usuario externo en la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
En la tabla 8 y figura se encontró que  el 72.50% tiene un nivel de buena satisfacción 
del usuario, el 12.50% presenta un nivel regular y el 15% presenta una mala 
satisfacción del usuario en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 
2017. 
Tabla 9 
Distribución de frecuencias de la satisfacción del usuario externo por dimensiones 
en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
 




Porcentaje válido                                    
(%) 
Fiabilidad Mala 8 20,0 
Regular 1 2,5 
Buena 31 77,5 
Capacidad de 
respuesta 
Mala 7 17,5 
Regular 1 2,5 
Buena 32 80,0 
Seguridad Mala 6 15,0 
Regular 0 0,0 
Buena 34 85,0 
Empatía Mala 4 10,0 
Regular 0 0,0 
Buena 36 90,0 
Aspectos tangibles Mala 6 15,0 
Regular 4 10,0 




Figura 4. Niveles de la satisfacción del usuario externo por dimensiones en la 
Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
En la tabla 9 y figura 4, se encontró que  en cuanto a la fiabilidad   el 20% tiene un 
nivel de mala, el 2.5% presenta un nivel regular y el 77.5% presenta una buena 
fiabilidad; en cuanto a la capacidad de respuesta,  el  17.5% tiene un nivel de mala, 
el 2.5% presenta un nivel regular y el 80% presenta una buena capacidad de 
respuesta; en cuanto a la seguridad el 15% tiene un nivel de mala, el 0% presenta 
un nivel regular y el 85% presenta una buena seguridad; en cuanto a la empatía el 
10% tiene un nivel de mala, el 0% presenta un nivel regular y el 90% presenta una 
buena y en cuanto a los aspectos tangibles el 15% tiene un nivel de mala, el 10% 
presenta un nivel regular y el 75% presenta una buena satisfacción del usuario en 





3.2. Resultados correlacionales 
3.2.1 Gestión administrativa y satisfacción del usuario externo 
Hipótesis general 
H0. ρ=0  
No existe asociación entre la gestión administrativa y satisfacción del usuario 
externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
H1. ρ≠0  
Existe asociación entre la gestión administrativa y satisfacción del usuario externo 
en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
Tabla 10 
Prueba de correlación según Spearman  entre la gestión administrativa y la 
satisfacción del usuario externo por dimensiones en la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
De acuerdo a la tabla 10, se encontró que Rho de Spearman = .273 interpretándose 
como baja relación positiva entre las variables y como el valor de Sigma Bilateral = 
.108 y (p > 0.05) podemos concluir que existe suficiente evidencia estadística para 
no rechazar la hipótesis nula y se establece que: No existe asociación entre la 
gestión administrativa y satisfacción del usuario externo en la Dirección de Redes 














Coeficiente de correlación 1,000 ,273 
Sig. (bilateral) . ,108 
N 36 36 
Satisfacción del 
usuario 
Coeficiente de correlación ,273 1,000 
Sig. (bilateral) ,108 . 
N 36 40 
63 
 
3.2.2 Planeación y satisfacción del usuario externo  
Hipótesis especifico 1 
H0. ρ=0 
No existe asociación entre la planeación y satisfacción del usuario externo 
H1. ρ≠0 
Existe asociación entre la planeación y satisfacción del usuario externo 
Tabla 11 
Prueba de correlación entre la planeación de la gestión administrativa y la 









Planeación Coeficiente de correlación 1,000 ,078 
Sig. (bilateral) . ,652 
N 36 36 
Satisfacción 
del usuario 
Coeficiente de correlación ,078 1,000 
Sig. (bilateral) ,652 . 
N 36 40 
 
De acuerdo a la tabla 11, se encontró que Rho de Spearman = .078 interpretándose 
como relación prácticamente nula entre las variables y como el valor de Sigma 
Bilateral = .652 y (p > 0.05) podemos concluir que existe suficiente evidencia 
estadística para no rechazar la hipótesis nula y se establece que No existe 
asociación entre la planeación y satisfacción del usuario externo. 
Correlaciones no paramétricas 
H0. ρ=0 
No existe asociación entre la organización  y satisfacción del usuario externo  en la 






Existe asociación entre la organización  y satisfacción del usuario externo  en la 
Dirección de Salud II, Lima Sur 2017 
Tabla 12 
Prueba de correlación según Spearman  entre la organización  y la satisfacción del 
usuario externo por dimensiones en la Dirección de Redes Integradas de Salud 










Organización Coeficiente de correlación 1,000 ,331* 
Sig. (bilateral) . ,049 
N 36 36 
Satisfacción del 
usuario 
Coeficiente de correlación ,331* 1,000 
Sig. (bilateral) ,049 . 
N 36 40 
 
De acuerdo a la tabla 12, se encontró que Rho de Spearman = .331 interpretándose 
como baja relación positiva entre las variables y como el valor de Sigma Bilateral = 
.049 y (p < 0.05) podemos concluir que existe suficiente evidencia estadística para  
rechazar la hipótesis nula y se establece que: Existe asociación entre la 
organización  y satisfacción del usuario externo  en la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 2017. 
Correlaciones no paramétricas 
H0. ρ=0 
No existe asociación entre la dirección  y satisfacción del usuario externo en la 






Existe asociación entre la dirección  y satisfacción del usuario externo  en la 
Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
Tabla 13 
Prueba de correlación según Spearman  entre la dirección y la satisfacción del 
usuario externo por dimensiones en la Dirección de Redes Integradas de Salud 











Dirección Coeficiente de correlación 1,000 ,157 
Sig. (bilateral) . ,360 
N 36 36 
Satisfacción del 
usuario 
Coeficiente de correlación ,157 1,000 
Sig. (bilateral) ,360 . 
N 36 40 
 
De acuerdo a la tabla 13, se encontró que Rho de Spearman = .157 interpretándose 
como relación positiva prácticamente nula  entre las variables y como el valor de 
Sigma Bilateral = .360 y (p > 0.05) podemos concluir que existe suficiente evidencia 
estadística para no  rechazar la hipótesis nula y se establece que: No existe 
asociación entre la dirección  y satisfacción del usuario externo en la Dirección de 
Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
Correlaciones no paramétricas 
H0. ρ=0 
No existe asociación entre el control  y satisfacción del usuario externo  en la 





Existe asociación entre el control  y satisfacción del usuario externo en la Dirección 
de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
Tabla 14 
Prueba de correlación según Spearman  entre control y la satisfacción del usuario 











Control Coeficiente de correlación 1,000 ,113 
Sig. (bilateral) . ,510 
N 36 36 
Satisfacción del 
usuario 
Coeficiente de correlación ,113 1,000 
Sig. (bilateral) ,510 . 
N 36 40 
 
De acuerdo a la tabla 14, se encontró que Rho de Spearman = .113 interpretándose 
como relación positiva prácticamente nula  entre las variables y como el valor de 
Sigma Bilateral = .510 y (p > 0.05) podemos concluir que existe suficiente evidencia 
estadística para no  rechazar la hipótesis nula y se establece que: No existe 
asociación entre el control   y la satisfacción del usuario externo en la Dirección de 
























En la presente tesis se investigó sobre  el nivel de gestión administrativa  del 
personal administrativo y la satisfacción del Usuario Externo en la Dirección de 
Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017. 
En relación a la hipótesis  general se encontró de acuerdo a las evidencias 
estadísticas, que no existe asociación entre la gestión administrativa y satisfacción 
del usuario externo en la Dirección de Salud II, Lima Sur 2017; debido a Rho de 
Spearman = .273 y  el valor de Sigma Bilateral = .108  (p > 0.05). Los resultados 
coinciden con  el estudio de Arbeláez y Mendoza (2017) los resultados fueron: La 
gestión del director fue 56% de nivel regular y 44% satisfactoria. La insatisfacción 
del usuario externo fue 89% de nivel moderada y 11% leve. La mala calidad de 
atención institucional fue 100%. El nivel de correlación dimensional fue variado 
entre gestión e insatisfacción tipo: negativa débil (-0,28 y -016); positiva débil (0,31) 
y negativa fuerte (-0,52 y -070).  
En relación a la hipótesis específica 1, de acuerdo a las evidencias 
estadísticas, no existe asociación entre la planeación y satisfacción del usuario 
externo, debido a Rho de Spearman = .078 y el valor de Sigma Bilateral = .652  (p 
> 0.05).Los resultados discrepan   con el estudio de  Paredes (2016) en su tesis 
concluye que el 22,1% de los usuarios indicaron que están satisfechos con el área 
de nutrición; y que el 77,9% de los usuarios señalaron estar insatisfechos con el 
área.  De los hallazgos en relación a las dimensiones se encontró que en la 
planeación y control se ubicaron los más altos porcentajes de regular a deficiente 
que manifestaron los usuarios acerca de la gestión administrativa que se aplica en 
el servicio de nutrición; lo que significa que se percibe que no hay planificación de 
las actividades para atender con calidad a los pacientes y que los directivos no 
ejercen un control adecuado para que se lleve a cabo las actividades del servicio 
siendo esto criticado por los usuarios. Por su parte, en cuanto al nivel de 
satisfacción del usuario externo los resultados demostraron que el 22,1% indicaron 
que están satisfechos con el área de nutrición; mientras que el 77,9% de los 
usuarios indicaron estar insatisfechos con el área de nutrición. 
Al respecto Merino, Saenz y Silva (2016), en su tesis concluye que al 
relacionar las variables Gestión Administrativa y la Satisfacción al Usuario, existe 
una significancia menor a 0.05, por lo que se establece que entre ambas variables 
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existe una relación directa de 0.601, es decir, la gestión administrativa influye 
positivamente en la satisfacción del usuario de la Municipalidad de Comas, periodo 
2016. En cuanto a las hipótesis específicas, vinculadas a la planificación, eficiencia, 
dirección y control administrativo se ha establecido que, en todos los casos, influye 
directamente en la satisfacción del usuario. 
En relación al objetivo específico 2, se encontró que no existe asociación 
entre la planeación y satisfacción del usuario externo, debido a Rho de Spearman 
= .078 y el valor de Sigma Bilateral = .652  (p > 0.05). Discrepan los resultados con 
el estudio de Ríos y Chirinos (2014) quien manifestó que existe relación directa y 
significativa con un valor Rho Spearman de ,685 y un valor p= ,000 menor que el 
nivel 0,05 estadísticamente confirmando la relación entre la gestión administrativa 
y la calidad de servicio en el Hospital Víctor Larco Herrera según el personal técnico 
administrativa en el año 2014. La gestión administrativa se encuentra en un nivel 
mala de 70%, medio 20% y nivel alto 10%. Existiendo una correlación positiva 
directa habiendo utilizado el Rho Spearman de 0,675 de la gestión administrativa y 
la calidad de servicio  
Al respecto Zeithaml y Bitner (2002) afirmaron que la empatía es la atención 
personalizada que se les brinda a los clientes, ya que se considera a cada uno de 
ellos como únicos y especiales. Los clientes quieren sentir que son importantes y 
por ello se hace hincapié en esta dimensión, ya que sobre esta base se trabaja la 
percepción que se pueda generar en cada uno de ellos. 
En relación a la hipótesis  específica 3 de acuerdo a las evidencias 
estadísticas, existe asociación entre la organización  y satisfacción del usuario 
externo  en la Dirección de Salud de Redes Integradas de Lima Sur, 2017; debido 
a Rho de Spearman = .331 y el valor de Sigma Bilateral = .049  (p < 0.05).Coinciden 
los resultados con la investigación de Rojas (2015), en su tesis concluye que es 
preciso elaborar una estrategia de gestión que involucre acciones relacionadas que 
mejoren la imagen corporativa, tales como la introducción de instrumentos 
tecnológicos, que repercutirían en la satisfacción del usuario. Para probar las 
hipótesis se utilizó Rho Spearman  
Asimismo, Lima (2016) en su tesis se concluyó: El nivel de satisfacción del 
usuario se ve influenciada por las dimensiones consideradas insatisfactorias que 
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son: la accesibilidad a citas médicas con un 89,24%; con un 70,08% la rapidez y 
confianza en la realización de exámenes de laboratorio y complejos; la comodidad 
en las instalaciones con un 70,08%; el trato que brinda el personal de consulta 
Externa a los usuarios del servicio 60,63%; y, la confianza inspirada por los médicos 
en un 60,63%. La percepción del usuario muestra insatisfacción reflejada en las 
diferentes dimensiones, existe la percepción que algunas enfermeras y auxiliares, 
no dan buen trato al usuario, los médicos que atienden en el Área de Consulta 
Externa son muy buenos en su especialidad, pero les hace falta generar mayor 
comunicación con los usuarios, el mayor problema se ve concentrado en los 
tiempos de espera para solicitud de citas, especialmente para obtener turno con 
especialista el tiempo es demasiado prolongado y casi imposibles de acceder, el 
periodo para exámenes programados, es muy extenso, en este aspecto, parte de 
la brecha de insatisfacción se ve marcada en los usuarios pertenecientes al Seguro 
Campesino.  
Los resultados coinciden con el estudio de  Zeithaml y Bitner (2002) quienes 
manifestaron que los aspectos tangibles son importante porque influye en la calidad 
del servicio, ya que es la apariencia de las instalaciones físicas del establecimiento, 
no solo se considera como tangible la infraestructura sino también el equipo con el 
que se cuenta, el personal que labora y los materiales que se utilizan para brindar 
el servicio. 
En relación a la hipótesis específica 4, de acuerdo a las evidencias 
estadísticas, no existe asociación entre el control   y la satisfacción del usuario 
externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017,  debido a 
Rho de Spearman = .113 y el valor de Sigma Bilateral = .510  (p > 0.05).Los 
resultados discrepan  con el estudio de Gil (2016) en su tesis concluye, indicando 
que existe relación entre la gestión administrativa con la satisfacción del usuario en 
la Oficina de Referencia, al encontrar una correlación lineal de Pearson de r = 
0.911, lo que indica que existe una alta correlación positiva entre ambas variables. 
Además, se obtiene un coeficiente de determinación (0.831), el mismo que explica 
que aproximadamente el 83% de la satisfacción del usuario se da por la Gestión 
administrativa que desarrolla el Hospital I EsSalud los resultados descriptivos 
manifiestan en la gestión administrativa tienen 48%, mala gestión, buena gestión 
25% y regular 27% . 
71 
 
Los resultados discrepan con el estudio de Del Salto (2014) quien en su tesis 
concluyó: Los usuarios del Departamento Médico se encuentran satisfechos de la 
atención entre el 88,97 y el 94,36 % de toda la población del Instituto Nacional 
Mejía. Más del 50% de los usuarios fueron atendidos sin Historia clínica. Se 
observó que previa a la atención médica no fueron tomados signos vitales en una 
proporción considerable de los usuarios atendidos (32%). No existe una adecuada 
información en postconsulta por parte del personal de Enfermería. Alrededor del 
98% de los usuarios consideran que el trato del médico es adecuado y solo el 2% 
consideran que el trato es indiferente. El tiempo de espera en la preconsulta es 
adecuado (81%) sin embargo se debe mejorar a favor del usuario. El 45% de los 
usuarios consideran que no siempre tienen las facilidades de permiso para acceder 



























De acuerdo a las evidencias estadísticas, no existe asociación entre la gestión 
administrativa y satisfacción del usuario externo en la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 2017, debido a Rho de Spearman = .273 y  el valor 
de Sigma Bilateral = .108  (p > 0.05). 
Segunda: 
De acuerdo a las evidencias estadísticas, no existe asociación entre la planeación 
y satisfacción del usuario externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud 
Lima Sur, 2017, debido a Rho de Spearman = .078 y el valor de Sigma Bilateral = 
.652  (p > 0.05). 
Tercera: 
De acuerdo a las evidencias estadísticas, existe asociación entre la organización  y 
satisfacción del usuario externo  en la Dirección de Redes Integradas de Salud 
Lima Sur, 2017, debido a Rho de Spearman = .331 y el valor de Sigma Bilateral = 
.049  (p < 0.05). 
Cuarta: 
De acuerdo a las evidencias estadísticas, no existe asociación entre la dirección  y 
satisfacción del usuario externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima 
Sur, 2017, debido a Rho de Spearman = .157 y el valor de Sigma Bilateral = .360  
(p > 0.05). 
Quinta: 
De acuerdo a las evidencias estadísticas, no existe asociación entre el control   y 
la satisfacción del usuario externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud 
Lima Sur, 2017, debido a Rho de Spearman = .113 y el valor de Sigma Bilateral = 



























A partir de lo evidenciado en el análisis se brindan las siguientes recomendaciones 
que apuntan a contribuir a la mejora de la satisfacción del usuario externo en la 
Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017. 
 
Segunda:  
Como resultado de la investigación se comprobó que la gestión administrativa tiene 
correlación directa con la satisfacción del usuario externo en la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 2017. En ese sentido, es recomendable llevar a cabo 




Fortalecer la gestión administrativa, especialmente en lo relacionado a las 
dimensiones de planeación y organización con la satisfacción del usuario externo 
en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017. 
 
Cuarta:  
Implementar acciones dirigidas al cumplimiento de las disposiciones de para la  
modernización de la administración pública en la Dirección de Redes Integradas de 
Salud Lima Sur, 2017. 
 
Quinta: 
Continuar con políticas de control toda vez que existe una relación positiva entre el 
control y la satisfacción del usuario externo en la Dirección de Redes Integradas de 
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Título: Gestión administrativa y satisfacción del usuario externo en la Dirección de Redes Integradas de Salud Lima Sur, 2017 
Autor: Silvia Esperanza Gutiérrez Huamán 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS  VARIABLES   E  INDICADORES 
Problema general  
¿Cuál es la asociación que existe 
entre la gestión administrativa en 
la Dirección de Redes Integradas 
de Salud Lima Sur, 2017? 
Problema específico 
 Problema específico 1 
¿Cuál es la asociación entre la 
dimensión planeación y la 
satisfacción del usuario externo 
en la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 
2017? 
 Problema específico 2 
¿Cuál es la asociación entre la 
dimensión organización y la 
satisfacción del usuario externo 
en la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 
2017? 
Problema específico 3 
¿Cuál es la asociación entre la 
dimensión dirección  y la 
Objetivo general  
Determinar la asociación entre la 
gestión administrativa y la 
satisfacción del Usuario Externo en 
la Dirección de Redes Integradas 
de Salud Lima Sur, 2017 
Objetivos específicos 
Objetivo específico 1  
Determinar la asociación entre la 
dimensión planeación y la 
satisfacción del usuario externo en 
la Dirección de Redes Integradas 
de Salud Lima Sur, 2017 
Objetivo específico 2  
Determinar la asociación entre la 
dimensión organización y la 
satisfacción del usuario externo en 
la Dirección de Redes Integradas 
de Salud Lima Sur, 2017    
Objetivo específico 3 
Determinar   la asociación  entre  la 
dimensión dirección  y la 
satisfacción del usuario externo  en 
Hipótesis general  
Existe asociación entre la 
gestión administrativa y la 
satisfacción del Usuario 
Externo en la Dirección de 
Redes Integradas de Salud 
Lima Sur, 2017 
Hipótesis específicas 
Hipótesis específica 1  
Existe asociación entre la 
dimensión planeación y la 
satisfacción del usuario 
externo en la Dirección de 
Redes Integradas de Salud 
Lima Sur, 2017 
 Hipótesis específica 2  
Existe asociación entre la  
dimensión organización y la 
satisfacción del usuario 
externo  en la Dirección de 
Redes Integradas de Salud 
Lima Sur, 2017   
 Hipótesis específica 3  
Variable  1: Gestión administrativa 
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Variable 2: Satisfacción del usuario externo 
Dimensiones Indicadores Items Nivel/rango 
Fiabilidad 
  








satisfacción del usuario externo  
en la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 
2017    ? 
 Problema específico 4 
¿Cuál es la asociación entre la 
dimensión control  y la 
satisfacción del usuario externo  
en la Dirección de Redes 
Integradas de Salud Lima Sur, 
2017    ? 
la Dirección de Redes Integradas 
de Salud Lima Sur, 2017     
Objetivo específico 4 
 Determinar la asociación  entre   la 
dimensión control  y la satisfacción 
del usuario externo  en la Dirección 
de Redes Integradas de Salud 
Lima Sur, 2017     
 
Existe asociación entre la 
dimensión dirección y la 
satisfacción del usuario 
externo en la Dirección de 
Redes Integradas de Salud 
Lima Sur, 2017     
Hipótesis específica 4  
Existe asociación entre la 
dimensión control y la 
satisfacción del usuario 
externo  en la Dirección de 
Redes Integradas de Salud 






































































TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL 
TIPO:  sustantiva 
Nivel:  
Descriptivo correlacional  
 
DISEÑO:    
No experimental: 







La población estuvo  
constituida por  personal 
administrativo y los usuarios  
Muestreo  
No probabilístico por 
conveniencia 




Nombre original: Cuestionario de 
gestión administrativa  
Autor : : Stoner, Freeman y Gilbert 
 
Lugar: Lima 
Duración : Aproximadamente de 30 a 40 
minutos 
Administración: Individual o colectivo 
Aplicación: Sujetos de 16 a más. 




Tablas y frecuencias 
Figuras de barras 
 
INFERENCIAL  
Se utilizó el coeficiente de correlación Rho Spearman  




Nombre originar : SERQUAL 
Autores : zeithami Parasuraman y 
Berry   
Lugar : Perú 
Objetivo : Determinar los de estudio 
Administración: Individual y/o colectiva. 






Anexo 2. Instrumentos 
CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA  
 Estimado trabajador (a). La presente encuesta anónima es con fines netamente 
académicos como parte de una investigación de estudios. Se trata de tener su 
opinión, sobre la Gestión Administrativa que le brinda la institución donde labora. 
Por favor marque con una (X) Su respuesta que es de suma importancia para mi 




N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 
 PLANEACIÒN      
1 ¿Se coordina con todos los trabajadores para 
planificar las acciones de trabajo? 
     
2 ¿Los objetivos y metas son coherentes con la realidad 
de la institución? 
     
3 ¿Se realizan las acciones administrativas para la 
capacitación de los trabajadores para que 
desempeñen con efectividad, con entusiasmo y 
confianza su trabajo?  
     
4 ¿La administración tiene definido claramente las 
funciones  de los empleados de acuerdo a su 
formación académica? 
     
 ORGANIZACIÓN      
5 ¿El  personal administrativo  cumple con una 
estructura organizativa?  
     
6 ¿Existen un manual de procedimientos administrativos 
que indique las funciones de cada cargo? 
     
7 ¿Se registra todas las operaciones de forma manual?      
8 ¿Los empleados conocen los cargos y funciones que 
debe cumplir para realizar sus actividades laborales?  
     
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
1 2 3 4 5 
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9 ¿El  personal administrativo cuenta con formatos para 
la atención y servicios al cliente? 
     
 DIRECCIÓN      
10 ¿Considera usted que se debe definir los procesos 
administrativos, para mejorar de forma eficiente el 
desarrollo laboral? 
     
11 ¿Usted está de acuerdo que se realice una evaluación 
en la organización para evidenciar las debilidades y 
fortalezas?  
     
12 ¿Se considera que la implementación de un sistema 
de gestión de calidad en las operaciones 
administrativas mejoraría el control de las actividades? 
     
13 ¿Cuenta con los recursos, económicos, tecnológicos 
para capacitar al personal? 
     
14 ¿Se pone en práctica los valores establecidos en PDI 
(plan de desarrollo Institucional) para alcanzar los 
objetivos previstos? 
     
15 ¿Existe una adecuada comunicación en las diferentes 
aéreas permitiendo trabajar al personal y atender 
adecuadamente a las necesidades  de los clientes? 
     
 CONTROL      
16 ¿Se da seguimiento a las deficiencias de los procesos 
administrativos que influyen al cumplimiento de  
objetivos y metas de la gestión?       
     
17 ¿Se evalúa la eficacia de la comunicación que se 
produce dentro de las diferentes áreas 
especializadas? 
     
18 ¿Se promueve actuaciones que fomenten el 
seguimiento del personal, en acciones de mejora, y 
proporciona la suficiente autonomía para llevarlos a 
cabo?  







Cuestionario de satisfacción del usuario externo 
Instructivo: 
Estimado (a) usuario (a), nos gustaría conocer su opinión sobre la atención que 
brinda la Dirección de Redes Integradas de Salud-Lima Sur. 
Sus respuestas son anónimas, confidenciales y su participación es voluntaria. 
Fecha………………. 
Marque con un aspa (X) las siguientes interrogantes, tomando en cuenta el valor 
numérico de las alternativas 
Marque con un aspa las siguientes opciones, tomando en cuenta el valor 
numérico de las alternativas, donde el 1) es la más baja satisfacción y el 7) la 
más elevada, siendo el 2), 3), 4), 5) y 6) los número intermedios. 
 
                                       PREGUNTAS – PERCEPCION  
Nº FIABILIDAD  1  2 3   4 5 6 7 
01 ¿Considera que en la DIRIS Lima Sur, cuenta con 
mecanismos para atender las quejas o reclamos de los 
usuarios externos que acuden a realizar trámites?   
       
02 ¿Cómo calificaría la orientación brindada por el personal 
de la DIRIS  Lima Sur, en función a la claridad y 
efectividad del servicio? 
       
03 ¿La vez que ha acudido a la Administración de la  DIRIS  
Lima Sur a solicitar un servicio, ha percibido el sincero 
interés para atenderlo? 
       
04 ¿La atención en la Administración de la DIRIS Lima Sur  
se realiza en el horario programado? 
       
05 ¿El personal de la DIRIS  Lima Sur que atiende le 
informa, le orienta y explica de manera clara y adecuada 
sobre los pasos o trámites a seguir? 
       
 CAPACIDAD DE RESPUESTA        
06 ¿Las respuestas a sus consultas oficiales en la DIRIS  
Lima Sur,  son brindadas en el momento pactado (vía 
documentaria)? 
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07 ¿Los Empleados de la Administración de la DIRIS  Lima 
Sur, siempre se mostraron dispuestos a brindarle ayuda 
y asistencia en el tiempo que permaneció? 
       
08 ¿Los Empleados de la Administración de la DIRIS  Lima 
Sur siempre dispusieron de tiempo para atender y 
absolver sus dudas respecto al servicio solicitado? 
       
09 ¿Percibe usted que el personal que labora en la 
Administración de la DIRIS  Lima Sur. está capacitado 
para prestar una buena atención? 
       
 SEGURIDAD        
10 ¿El comportamiento del personal  de la Administración 
de la DIRIS  Lima Sur (vigilancia, Informes, 
recepcionista…), le transmite confianza? 
       
11 ¿El personal de la Administración de la DIRIS  Lima Sur 
le brinda el tiempo necesario para atender todas sus 
dudas y contestar todas las preguntas?  
       
12 ¿El personal de la Administración de la DIRIS  Lima Sur,  
realiza una atención personalizada del usuario? 
       
13 ¿Usted se ha sentido seguro al realizar sus trámites 
durante el tiempo de permanencia en la Administración 
de la DIRIS  Lima Sur? 
       
 EMPATIA        
14 ¿El personal de la Administración de la DIRIS  Lima Sur, 
es tolerante y paciente ante sus dudas y consultas?  
       
15 ¿El personal de la Administración de la DIRIS  Lima Sur 
demuestra amabilidad, respecto y paciencia hacia su 
persona? 
       
16 ¿El personal de la DIRIS cumple con las expectativas 
esperadas en la atención?  
       
17 ¿El personal de la Administración de la DIRIS  Lima Sur, 
le explica a usted en palabras fáciles de entender el 
resultado de su trámite?  
       
18 ¿El personal de la Administración de la DIRIS  Lima Sur 
en caso de haber tenido alguna queja, esta le fue 
solucionado a plena satisfacción? 
       
 ASPECTOS TANGIBLES        
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19 ¿Las oficinas de la Administración de la DIRIS  Lima Sur  
cuentan con señalizaciones (carteles, letreros, flechas, 
etc.)? 
       
20 ¿Las instalaciones físicas de la Administración de la 
DIRIS  Lima Sur le han parecido confortables y 
aseadas? 
       
21 ¿La presentación y la forma de vestir del personal de la 
Administración de la  DIRIS  Lima Sur le han parecido 
adecuadas? 
       
22 ¿Las oficinas de la Administración de la DIRIS  Lima Sur 
cuentan con equipos y materiales necesarios para la 
atención? 






Anexo 3. Base de datos 
Base de datos de la V1 
N° P1 P2 P3 P4 D1 P5 P6 P7 P8 P9 D2 P10 P11 P12 P13 P14 P15 D3 P16 P17 P18 D4 V1 
1 5 4 4 4 17 3 5 2 3 2 15 1 2 1 2 2 2 10 1 2 2 5 47 
2 4 3 4 4 15 5 3 3 2 2 15 1 2 1 2 3 2 11 1 2 1 4 45 
3 2 2 1 1 6 2 3 2 1 3 11 3 1 1 3 3 3 14 3 3 3 9 40 
4 3 3 3 2 11 2 2 2 2 1 9 1 2 3 2 3 2 13 1 1 3 5 38 
5 3 4 4 2 13 4 4 4 4 2 18 2 2 1 2 3 3 13 2 2 3 7 51 
6 2 2 1 3 8 3 2 3 3 5 16 5 5 5 4 4 4 27 5 5 5 15 66 
7 4 4 4 4 16 2 5 2 2 3 14 2 1 1 1 2 2 9 2 1 1 4 43 
8 2 3 2 3 10 4 4 4 3 2 17 2 2 2 1 1 1 9 3 3 3 9 45 
9 2 2 1 1 6 2 3 3 1 5 14 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 12 55 
10 3 2 2 3 10 3 3 4 2 1 13 1 3 1 3 2 3 13 2 3 3 8 44 
11 2 2 3 2 9 1 1 2 2 3 9 4 2 2 3 5 4 20 2 2 5 9 47 
12 2 1 2 2 7 2 2 2 2 2 10 2 1 1 1 1 1 7 2 2 2 6 30 
13 2 2 3 2 9 3 5 5 3 2 18 2 3 2 3 5 3 18 5 3 3 11 56 
14 4 3 3 3 13 5 3 4 3 2 17 4 2 2 2 2 3 15 3 3 2 8 53 
15 5 3 5 5 18 3 3 3 3 1 13 3 2 1 2 2 2 12 3 1 1 5 48 
16 2 2 3 2 9 3 3 2 3 3 14 4 2 2 3 3 3 17 3 2 2 7 47 
17 2 1 3 1 7 1 3 2 2 3 11 3 2 3 2 4 3 17 3 4 3 10 45 
18 1 2 1 2 6 3 3 4 4 4 18 2 2 2 2 2 2 12 4 3 1 8 44 
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19 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 15 3 3 3 1 1 2 13 2 2 3 7 46 
20 1 5 1 5 12 1 1 1 2 3 8 1 1 2 1 1 1 7 3 1 1 5 32 
21 3 2 3 2 10 2 1 2 2 4 11 3 2 3 5 5 4 22 3 3 2 8 51 
22 3 3 3 4 13 3 3 3 4 3 16 3 2 2 2 2 2 13 3 3 3 9 51 
23 5 3 3 2 13 1 3 2 5 1 12 3 2 2 4 3 3 17 4 3 3 10 52 
24 3 2 3 1 9 1 3 3 3 3 13 3 3 3 3 3 2 17 4 3 4 11 50 
25 4 2 4 4 14 4 4 2 1 2 13 2 2 4 3 2 4 17 2 1 1 4 48 
26 2 1 2 1 6 1 2 1 2 2 8 2 2 2 1 1 3 11 1 2 2 5 30 
27 4 3 3 3 13 3 3 4 3 3 16 3 2 2 2 2 2 13 2 2 2 6 48 
28 3 2 2 3 10 3 4 3 4 2 16 2 2 1 1 1 1 8 1 1 2 4 38 
29 3 4 3 3 13 2 4 3 3 3 15 3 3 2 1 2 2 13 3 3 3 9 50 
30 3 2 2 1 8 2 1 3 2 3 11 2 3 4 2 2 3 16 4 3 2 9 44 
31 1 1 2 4 8 4 4 4 3 4 19 2 4 4 2 1 2 15 3 3 3 9 51 
32 2 2 2 2 8 2 3 2 3 5 15 3 1 2 1 2 2 11 2 2 3 7 41 
33 1 1 3 4 9 1 3 2 3 5 14 1 2 1 1 1 1 7 5 4 1 10 40 
34 3 3 3 3 12 3 4 3 3 3 16 3 3 3 2 2 3 16 2 3 3 8 52 
35 3 3 2 2 10 2 3 2 2 2 11 2 2 2 2 2 2 12 2 2 2 6 39 






Base de datos de la V2 
N° P1 P2 P3 P4 P5 D1 P6 P7 P8 P9 D2 P10 P11 P12 P13 D3 P14 P15 P16 P17 P18 D4 P19 P20 P21 P22 D5 V2 
1 4 3 4 4 5 20 2 2 3 2 9 4 4 5 3 16 5 3 6 5 5 24 3 5 3 4 15 84 
2 3 4 4 5 3 19 5 7 5 4 21 4 1 4 5 14 3 3 6 4 3 19 5 5 4 4 18 91 
3 3 1 1 2 2 9 2 2 2 1 7 1 3 1 3 8 1 2 2 2 1 8 1 3 1 2 7 39 
4 3 4 4 3 4 18 1 5 3 3 12 1 1 6 3 11 1 3 1 2 3 10 3 3 4 1 11 62 
5 4 4 3 5 3 19 3 5 2 2 12 2 2 3 3 10 3 3 3 2 3 14 2 1 3 3 9 64 
6 3 2 2 1 4 12 3 2 3 2 10 2 3 3 2 10 2 2 5 1 1 11 2 3 2 5 12 55 
7 5 6 3 5 4 23 3 5 3 6 17 3 3 5 5 16 3 5 6 4 5 23 2 2 5 3 12 91 
8 1 1 2 2 3 9 1 1 2 2 6 2 2 2 2 8 1 2 2 1 2 8 1 4 1 1 7 38 
9 1 1 2 2 2 8 2 1 1 2 6 2 1 1 1 5 2 2 4 1 1 10 2 1 1 4 8 37 
10 3 4 5 3 3 18 4 4 5 4 17 4 4 5 3 16 4 3 5 5 4 21 3 3 4 5 15 87 
11 2 2 2 1 1 8 2 1 2 1 6 2 1 1 2 6 1 2 1 2 1 7 2 2 2 1 7 34 
12 1 2 2 2 2 9 5 2 2 2 11 1 6 4 3 14 4 4 7 5 4 24 3 1 2 4 10 68 
13 3 4 6 3 4 20 1 7 2 3 13 2 3 7 1 13 7 4 2 2 3 18 2 3 4 2 11 75 
14 3 3 5 5 5 21 5 4 6 5 20 4 4 3 1 12 5 4 3 5 4 21 4 3 3 3 13 87 
15 2 3 3 2 2 12 2 2 2 2 8 3 2 3 3 11 2 2 2 1 2 9 2 2 3 2 9 49 
16 4 4 7 5 4 24 4 4 4 5 17 4 4 4 1 13 2 3 3 4 4 16 3 4 4 3 14 84 
17 3 1 2 3 1 10 1 4 1 1 7 2 2 1 1 6 2 2 1 3 1 9 3 3 1 2 9 41 
18 2 2 2 4 2 12 1 1 4 2 8 1 1 2 1 5 2 1 2 3 1 9 2 2 2 2 8 42 
19 6 4 4 5 4 23 3 4 4 3 14 4 4 4 7 19 2 6 7 4 4 23 4 5 4 4 17 96 
93 
20 2 1 5 1 5 14 5 1 1 3 10 3 1 1 1 6 1 2 2 5 4 14 2 2 1 2 7 51 
21 2 3 3 2 1 11 2 1 3 2 8 4 2 2 4 12 3 4 4 2 3 16 4 2 3 4 13 60 
22 4 6 7 4 4 25 3 7 4 4 18 4 4 4 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 14 87 
23 2 3 4 4 4 17 5 5 4 4 18 2 5 4 1 12 5 3 1 5 4 18 3 2 3 1 9 74 
24 2 2 2 1 4 11 1 1 4 1 7 1 3 1 1 6 3 1 1 3 1 9 2 2 2 1 7 40 
25 4 7 5 3 5 24 4 5 4 7 20 4 5 4 4 17 4 5 6 5 5 25 5 4 4 4 17 103 
26 1 1 1 1 1 5 1 1 1 4 7 4 7 3 1 15 1 2 2 4 4 13 1 1 1 2 5 45 
27 1 2 1 2 1 7 1 1 4 4 10 2 1 3 1 7 2 4 4 5 4 19 3 4 4 4 15 58 
28 3 4 3 4 4 18 4 3 2 3 12 2 3 4 2 11 2 2 2 4 2 12 2 3 4 2 11 64 
29 1 4 6 5 5 21 5 5 5 7 22 5 5 3 2 15 2 4 5 5 5 21 5 1 4 5 15 94 
30 1 2 3 1 1 8 1 4 1 1 7 2 2 1 1 6 3 3 1 2 1 10 2 1 2 3 8 39 
31 4 4 4 5 5 22 5 6 4 3 18 3 6 6 2 17 3 3 7 5 4 22 3 4 4 3 14 93 
32 3 3 3 5 5 19 5 7 1 4 17 2 2 2 3 9 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 72 
33 3 3 2 5 5 18 5 2 2 3 12 3 3 3 2 11 5 4 6 4 2 21 2 3 3 2 10 72 
34 3 3 3 1 1 11 4 2 3 3 12 3 3 2 1 9 4 2 2 3 1 12 2 3 3 2 10 54 
35 6 5 5 7 3 26 4 6 3 3 16 3 3 3 3 12 3 3 3 3 2 14 2 1 1 1 5 73 
36 1 2 2 2 1 8 1 3 1 2 7 3 1 2 1 7 2 2 2 2 2 10 3 3 2 1 9 41 
37 2 1 2 2 2 9 3 3 3 3 12 2 3 2 1 8 3 2 2 3 3 13 3 2 4 2 11 53 
38 3 3 3 2 2 13 3 3 3 2 11 2 3 3 3 11 3 3 2 3 3 14 3 3 3 2 11 60 
39 2 2 3 1 3 11 6 7 5 7 25 3 3 2 2 10 1 2 2 3 1 9 1 2 2 2 7 62 
40 2 7 1 2 2 14 2 3 1 3 9 2 2 7 1 12 2 6 2 6 1 17 1 2 2 2 7 59 




